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1. Nota
. . . Como gastamos o0  nosso
IntrOd utorla orgamento?

Que resultados sao expectaveis?
Foram atingidos os resultados
pretendidos?

Quais as razoes dos desvios?

6. A gestdo e avaliagdo do desempenho
dos servicos publicos irdo passar a ter
uma visibilidade até aqui quase
inexistente dado que a auto-avaliagao
— de caracter anual e obrigatério — ira
constar do relatério de actividades

1. O novo sistema de gestédo e avaliacao
do desempenho na Administracéo
Publica (SIADAP) concretiza uma
concepcao integrada dos sistemas de
gestdo e avaliagio.

2. A gestdo integrada do desempenho anual a divulgar na pagina electrénica
pode ser traduzida como um ciclo de do servico juntamente com o seu
gestdo no qual, apés serem fixados os QUAR, Quadro de Avaliagdo e
objectivos de desempenho  dos Responsabilizagao.

programas e actividades - se possivel
de forma quantitativa e calendarizada -,

o desempenho efectivo € medido e é
i 1. Definir a missio e 0s objectivos
Objecto de repor‘te Z. Auralisan w el e walerig e ke
3. Definir a missao
i.£ﬂm;\:ﬁns 'fs‘ta!tahnldars" ; : _
3. Este novo paradigma organizacional b s e s
pressupde a escolha de instrumentos e i e T
. . s . . eA . I darm &s d e} ival
capazes de medir a eficacia, eficiéncia i i o
. ~ g 3. Alinhar actividades, o5 processos e 05 recursos
e qualidade da gestdo publica, tendo
H A A 1 2. Mecir o
em vista ndo s6 a melhorla’ do seu 2;22‘,'1:;’.‘,,1';“"'“‘“““" Objectives aatingir como | desempenno
desempenho, mas também  um |12 infemaros niveis superoras SIADAR il
;7 . ~ de decizdo #
proposito de prestacdo de contas e de |13 Uiiizar a informestio para . Ezﬁzmau;;::meﬂw;ﬁndm gg:g;mﬂdm"“

A . ~ planeamento. :
transparéncia de  actuacdo da e
Administracdo Publica perante os issshasenpinl b
CidadQOS. . Fundamentar os incentivos acs

Tunclonarios

4. Em qualquer actividade publica, ha que
ser muito claro quanto ao porqué? v
Qual o rationale das vérias actividades
a realizar? Qual o valor acrescentado
para a sociedade dos recursos publicos
que lhe sao afectos?

5. Outra das interrogagcbes a que 0s
gestores publicos devem responder é o
qué? O que querem realizar? Que
objectivos concretos (e mensuraveis)
querem atingir?

7. Estas linhas de orientacdo destinam-se
a todos os gestores de servigos
publicos a quem o SIADAP 1 seja
aplicavel e, naturalmente, a todos os
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que trabalhem mais directamente na
area do planeamento.

13. Em dois segmentos, concretamente:

o primeiro dedicado as regras de

8. O objectivo deste documento € apoiar a elaboracgao, aos sistemas de informacao
construcdo do QUAR - Quadro de de desempenho e aos elementos do
Avaliacéo e Responsabilizagéo, QUAR,;
previsto no art® 10° da Lei n? ...

0 segundo onde sao disponibilizados

9. Dado o facto de ser um novo exemplos  simulados do  QUAR
instrumento de apoio a gestdo e inspirados em servigcos com atribuicdes
avaliacdo, que passa a ser obrigatorio, nas areas exemplificadas e listadas
ha toda a vantagem em que os servigos boas e mas praticas de construcao de
tenham algum apoio na sua objectivos estratégicos (plurianuais) e
elaboracéo. operacionais (anuais).

10. Alguns servigcos publicos tém ja um 14. Em anexo, € disponibilizada uma
dominio técnico significativo de gestéao informacdo mais detalhada sobre a
estratégica, nomeadamente da construcao de sistemas de informacgéo,
metodologia Balanced Scorecard, pelo célculo de recursos e as notas
que a construcdo do QUAR, embora metodoldgicas sobre a construgdo do
possa ter algumas especificidades nao QUAR.

Ihes levantara especiais dificuldades.

11. Para outros, este novo instrumento
obrigara a uma maior precisado ao nivel
da construcdo dos objectivos, mas
sobretudo implicard& mudangas no
préprio processo de gestdo que tera
que se apoiar num conjunto de
indicadores previamente escolhidos.

12. Elaborar o QUAR nao é particularmente

dificil. O que é exigente é o modelo de
gestao que este instrumento
pressupde: uma gestao orientada para
resultados, implica interrogarmo-nos
sobre um conjunto de variaveis que
devem ser acauteladas no planeamento
e na avaliagcao subsequente.

Qual é a nossa missao?

Como a vamos prosseguir?

Quais sao os pontos-chave?

Qual vai ser a nossa estratégia?
Como a vamos desenvolver?

Com que meios acompanhamos a sua
concretizagao?
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20queéo
QUAR?

Instrumento de ajuda a gestao,

15.

16.

17.

18.

] Avaliar a importancia dos
desvios

[ | Decidir

u Redireccionar a acgao se for
0 caso

E também um instrumento pedagdgico,

concebido para analisar o pois facilita a evidéncia para os varios
desempenho niveis de decisdo internos das
eventuais necessidades de
reorientacdo de actuacdo, tornando

@) Quadro de Avaliacao e
Responsabilizacdo, como o proprio
nome indica, € um quadro referencial

legivel
servigo.

0 desempenho global do

b 20 d q tanci 19. Do ponto de vista externo — para o
Zo e a rgzao © §er~e edeX|s encia decisor politico e para o cidadao
oS ,s.erwgos (mlssa~o ) OS_ s.eus comum — o QUAR constitui um
propositos de acgcdo  (objectivos

estratégicos), da afericdo da sua
concretizacéo e da explicitagdo sumaria
dos desvios apurados no fim do ciclo de
gestao.

actividades

realizagbes resultados
[efeitosdirectos

e imediatos)

[bense servicos
produzidos)

impactos
[efeitosalongo
prazo)

A identificagcdo das ligacbes ldgicas
entre a problematica, os objectivos e os
meios postos a disposicdo da
organizagcdo é crucial, quer para o

processo de planeamento, quer,
posteriormente, para desenvolver a Torna mais viavel o “benchmarking”
avaliagao. entre servigos

Para o gestor do servico, o QUAR
constitui um tableau de bord onde tem
a oportunidade de:

[ | Ver

u Compreender

20.

21.

reporting sintético e esclarecedor.

A compreensédo da politica ministerial
também fica facilitada com a analise
sintética efectuada a partir dos QUAR
dos servicos.

Nos programas e politicas transversais
que abrangem uma diversidade de
actores  institucionais de  varios
ministérios, o conhecimento mutuo dos
QUAR ajudara a articulacdo entre
servicos de diferentes ministérios.

Evidencia a estratégia do servico

Divulga interna e externamente os
niveis de desempenho

Torna visivel a comparagdo entre

meios e resultados
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22. O QUAR deve ser: B actualizado com regularidade.

B sintético, ter informagdo de
qualidade, mas nao muita informacéo.

O QUAR nédo tem por vocagdo
cobrir todos os campos de
actividade do servigo, mas limitar-
se ao essencial.

O QUAR ndo devera exceder duas
folhas A4

Nada obsta, embora o acréscimo
de custos possa ndo compensar as
vantagens decorrentes, que em
organizagdes de maior dimensao,
ou com grande diversidade de
actividades, sejam elaborados
QUAR especificos para cada um
dos departamentos ou unidades de
trabalho ou se promova alguma
segmentagdo em funcdo das
especificidades.

W claro, fazendo apelo a graficos
sempre que possivel.

A periodicidade de actualizacédo
depende do sistema de informacéao.
Em sistemas integrados com um
grau de fiabilidade elevado a
actualizagdo podera ser mensal.
Em sistemas mais rudimentares
bastara uma actualizagédo no fim do
19 semestre.

B evolutivo, permitindo a andlise ao
longo dos anos do desempenho
obtido.

Isto implica que ao nivel dos
objectivos estratégicos se verifique
alguma estabilidade.

B publico, devendo constar da pagina
electrdnica do servigo.

23. A informacdo é a matéria-prima da
O QUAR vai ser publicitado, por avaliagdo e simultaneamente constitui
Isso € Importante que a sua uma das principais dificuldades que
apresentacdo seja amigavel para esta Ultima enfrenta, pois a fiabilidade e
quem o consulte. a integridade dos dados nem sempre
. estédo garantidas.
Os detalhes das férmulas de 9
célculo e as fontes dos indicadores,
deverdo ser indicadas no fim do Fiabilidade - atributo dos dados
documento, de forma a ndo pesar quando estes representam fielmente a
)
visualmente. realidade.
) L Integridade — os dados sao validos
B pertinente, explicitando os aspectos ~ . .
} porque nao contradizem a realidade,
nucleares do servico. .
encontram-se protegldos contra
B coerente com os documentos modificagdes ndo autorizadas
previsionais e de prestacao de contas.
Também ao nivel dos objectivos a
coeréncia é essencial: os anuais 24. A evolucgéo dos sistemas de informacao

devem ser coerentes com o0s
plurianuais e os dos funcionarios
também devem estar alinhados com
aqueles.

ira permitir, a prazo, medir os custos
dos servigos e dos produtos das acgdes
da administracdo. Porém, de momento,
S0 poucos O0s servicos que tém
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25.

contabilidade analitica ou outro modelo
de custeio de actividade. A maioria tera
umas aplicagcbes informaticas de apoio
mas poucos terdo sistemas integrados
de informac&do, os quais apresentam
uma maior garantia de qualidade dos
dados.

Registe-se, claramente, que para dispor
de um Sistema de Indicadores de
Desempenho (S.I.D.), que garanta a
fiabilidade e integridade dos dados,
requisitos requeridos pelo QUAR, nao
serd necessario dispor de Sistemas de
Informacéo (S.l.) sofisticados.

B As regras de construgdo e de
gestdo dos dados devem ser
explicitas e divulgadas

B Devem evitar-se rupturas nas
cadeias de informagdo e
redundancias

B Todos os indicadores devem
ser susceptiveis de ser
“desconstruidos” até aos dados
simples (audit trail)

B Devem ser evitados sistemas
de recolha muito pesados

B Deve haver um equilibrio entre
todos os tipos de indicadores

m Os servicos devem  ser

selectivos na construcédo de

26. Alias, embora o SID constitua uma das .
’ . indicadores
componentes do Sistema de
~ . . A B Devem efectuar-se controlos
Informacéo, com particular importancia o
periddicos

27.

na construgdo dos QUAR, nao
podemos ignorar que a sua concepgao
deve estar ajustada quer a estrutura
funcional (dimensao e actividade), quer
a estrutura financeira (custo-beneficio)
dos servicos.

Na pratica o SID pode fundar-se e
resumir-se numa simples folha em
Excel, na qual poderao estar reflectidos
os indicadores necessarios a reproduzir
fielmente o progresso e resultados da
actividade dos servigos.

Condicoes de sucesso de um
S.1.D.

28.

No essencial, para que reuna os
elementos necessarios a medicao da
gestdo e desempenho organizacional,
num SID:

B Deve existir um dicionario de
dados partilhado por todos os
utilizadores do sistema de
forma a que a sinceridade e a
integridade dos dados
oferecam mais garantias

29.

30.

Caso ja exista um sistema de
indicadores € indispensavel efectuar
um diagndstico inicial das suas
potencialidades e limitacbes e proceder
periodicamente a auditorias.

Controlo da qualidade do S.I.D

1. ldentificar todas as aplicacbes de gestédo
internas (como a contabilidade, aplicagdes
de gestdo dos RH, dos stocks, etc) que
fornecem dados para o sistema de
indicadores de gestao

2. Analisar as aplicagdes-fonte para
determinar o grau de fiabilidade dos dados

3. Auditar periodicamente os outputs do
sistema de indicadores, nomeadamente os
mais sensiveis ao erro ou os de maior peso
no objectivo

O SID, fundado num SI simplificado ou
sofisticado, independentemente da
opcéo do servigo, deve permitir criar um
processo automatizado de medicédo dos
indicadores, bem como de produzir
informacdo sobre o desempenho da
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31.

gestdo que suporte a sua auto e
(eventual) hetero-avaliagéo.

Para os servigos ja preparados ou que
desejem implementar sistemas de
informacdo e de gestdo integrados,
enunciamos no anexo n o0s passos
necessarios a concepcao de um Sl
(sofisticado).
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3. Elementos do
QUAR

32.

33.

34.

A missdo constitui o fundamento e
razao de ser da existéncia do servico,
pelo que deve ser entendida como uma
“‘chave mestra” na condugdo das
organizagdes. Esta é a razdo pela qual
consta da lei orgénica de cada servico.

Existimos para qué?
Servimos quem?
Prestamos que servicos?
Com que objectivos?

E a partir da missdo e também da visdo
partiihada que os gestores tenham da
organizacao que se devera definir um
plano estratégico, ou pelo menos, um
conjunto de objectivos estratégicos

35.

36.

37.

38.

documentos - Programa do Governo,
Grandes Opgodes do Plano, Orgamento
do Estado e outros documentos
estratégicos, como os planos sectoriais
- cabe a definicho dos objectivos
estratégicos.

E unanimemente considerado
impossivel gerir — e nao apenas ir
exercendo competéncias — sem fixacéo
prévia de objectivos.

No entanto, ndo se deve escamotear a
dificuldade que a definicdo de
objectivos apresenta no sector publico.
Ao contrario, no sector privado nao se
verificam as mesmas dificuldades,
porque o lucro € um indicador simples,
claro e de utilizagdo universal.

Acresce ainda que a accdo publica é
cada vez mais complexa: sdo muitas as
actividades que o Estado prossegue e
sdo multiplos os seus objectivos.

Também ¢é verdade que a linguagem
politica ndo se reduz a uma légica de
gestdo e a informacdo prestada tem
que ser ponderada, pois o cidaddo ou o

que concentrem a atencdo nas - ) )

questdes criticas e fundamentais da utilizador tém uma grelha de leitura

organizagéo diferente  dos responsaveis dos
servigos.

Qual é a nossa vantagem competitiva?
Quem sao os nossos stakeholders?

Que interesse e que poder tém os
stakeholders sobre a organizagao?

Quais as variaveis da envolvente

externa que influenciam a

organizagao?

Efectuado o diagndstico do servico e
contextualizada a sua situagdo no
conjunto das politicas definidas para o
sector, constantes de  diversos

39.

40.

Apesar das reconhecidas dificuldades,
0 caminho para uma gestao publica
profissional e responsavel tem que ser
trilhado.

Os objectivos sem prazos e sem metas

sdo tao gerais que, apesar de

consensuais, se tornam indcuos ou

completamente inuteis

S&o ainda muitos os servicos que
continuam a formular os objectivos de
forma vaga, abstracta e sem
hierarquizaggo.
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41. Ora, sem medidas concretas, nem
prazos para atingir o0s objectivos
delineados, sem indicagdo  de
prioridades ou meios financeiros a
envolver, os objectivos estratégicos nao
passam de cartas de inten¢bes que
ninguém leva a sério.

Os Planos de Actividade tém que fixar
objectivos, critérios e prioridades de
forma a constituir uma matriz na qual o
orgamento do servigo se enquadre

42. Os objectivos estratégicos (OE) devem
traduzir as grandes linhas da acc¢éo do
Estado e, em particular, as prioridades
da accdo dos ministérios e também
estar alinhados com a politica publica
que prosseguem.

Objectivos plurianuais = Objectivos estratégicos

Objectivos anuais = Objectivos operacionais

Numero de objectivos

7

B Por lei o servico € obrigado a
apresentar um minimo de 3
objectivos: de eficacia, de eficiéncia
e de qualidade. Nao esta definido
um limite maximo, mas &
consensual que nao deve exceder
os 5. No caso de grandes servicos
este critério deve ser ajustado.

B Por se reconhecer que € na
definicao de objectivos e metas que
0s servicos publicos terao mais
dificuldade em elaborar o QUAR,
criou-se um conjunto de
exemplos de boas e mas praticas
para as varias areas ministeriais,
constante do ponto 5.

Numero limitado
Centrados no foco estratégico
Representar o essencial da missao

Amplitude dos objectivos

B Os objectivos ndo tém de abranger
a totalidade das atribuicbes e
actividades das organizacgoes.

B Os objectivos seleccionados devem
corresponder as ac¢des com maior
expressao financeira e/ou as que
apresentem os desafios das opg¢oes
de politicas publicas consideradas
mais importantes.

43. Os objectivos situam-se numa cadeia
I6gica: do mais geral — o das politicas —
para o] operacional - da
responsabilidade dos servicos.

sCorrespondem aos \
impactos do programa ou

da politica

sex 1: promover uma vida

. saudavel para os cidadaos
gerals eex.2: apostar numa gestdo
publica eficaz /

sExprimem-se em termos de \
resultados

*ex 1: diminuir a percentagem
de mortes por cancro do
cédlonem 10%

*ex2: aumentar as capacidades
gestiondrias dos dirigentesda
AP

especificos

sSituam-se ao nivel dos \
servicos e traduzem-se em
termos de realiza¢oes

sex1: realizar colonoscopias

. . em 50% dos individuos
(oJo I Felo[o U EIRY  5cima dos 50 anos

» ex 2:formar 90% dos
gestores publicos /

44. Esta hierarquia tem importancia para
entender as abordagens da eficacia e
da eficiéncia que veremos de seguida,
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a proposito dos 3 objectivos que operacionais tém em vista a producéo
servem como parametros de avaliagao: de bens ou servigos.

Neste sentido, um servigo é eficaz se
atingiu o0s objectivos que se tinha
Objectivos de Eficacia proposto.

Podem ser aferidos na sua tripla vertente: Esta eficacia € medida por unidades
L. ) ) fisicas (tempo gasto, n° de
Eficacia aferida pelo impacto L .
ocorréncias, etc.) ou monetarias.

Os objectivos gerais visam a
modificagdo do ambiente econdmico,
social, ecoldgico, sanitario, cultural, etc.
e indicam o impacto ou efeito da acgao
publica. Tém por finalidade optimizar a
utilizacdo dos fundos publicos e podem

ser vistos por dois prismas:

Objectivos de Eficiéncia

O impacto também denominado
eficacia final, por se traduzir pelas
consequéncias das politicas
desenvolvidas, constitui a base de
avaliacdo do sucesso ou insucesso das
politicas. eficiéncia
A eficacia final é normalmente
intangivel e dificilmente quantificavel, o
que torna a sua mensuragao dificil.

De sublinhar também a complexidade eficiéncia
de estabelecer relagdes causais entre
as realizacdes e os resultados com os
impactos.

*Produzir a mesma
actividade com
Menaos recursos

*0s mesmaos recursos
produzirem mais
actividade

Os objectivos de eficiéncia traduzem a
relacdo entre os bens e o0s servigos
prestados (ou resultados e impactos) e os

Os objectivos especificos exprimem-se recursos utilizados para os produzir.
em resultados ou efeitos imediatos para

os beneficiarios da actuacao do servigo.

Eficacia aferida pelo resultado

Nos servicos da AP é conhecida a
invariabilidade dos custos pelo que a

Fornecem  indicagdes  sobre o eficiéncia ter4 mais tendéncia a ser vista
comportamento ou a capacidade dos pelo lado da produtividade do que pela
beneficiarios, sendo mais faceis de componente econémica.

medir que o0s impactos mas mais
dificeis que as realizagbes dos

Servicos. A avaliagdo da boa gestdo dos recursos

pondera os resultados obtidos face aos
esforcos realizados.

Eficacia aferida pelo realizado

Esta é a vertente em que os servigos
publicos se situam. Os objectivos

Objectivos de Qualidade
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45.

46.

47.

Trata-se do objectivo mais dificil de
medir, quer no sector publico, quer no
privado, mas mais no primeiro.

Desde logo, porque o conceito de
qualidade nao é inequivoco, sobretudo
quando estamos perante servicos com
caracteristicas de heterogeneidade e
intangibilidade muito significativas.

Uma das formas de medir a qualidade é
em fungcdo das percepcoes dos
utilizadores, embora esta medicédo
tenha que ser contextualizada e
ponderada em funcdo de factores
psicoldgicos e sociologicos.

Nos utilizadores é de incluir tanto o
utente externo (utilizador de um servigo
publico) como o utente interno (outros
servicos publicos que beneficiem da
actividade daquele servigo).

Ha também o conceito de qualidade
técnica ou objectiva.

Neste tipo de qualidade importa que
previamente tenham sido acordados
paradmetros ou critérios de qualidade
para essas classes de produtos ou
servigos.

Nao obstante a dificuldade de medicao
da qualidade, ha objectivos que na
Optica do cidadao séo
consensualmente identificados com a
qualidade, designadamente:

e Reduzir em x% o numero de pedidos
de esclarecimento/ajuda/resolucao de
problemas.

e Reduzir em x% o n.® de reclamacgoes.

e Aumentar em x% o n.2 de técnicos
certificados em qualidade.

e Aumentar as competéncias em
gestdo da qualidade para x
colaboradores e dirigentes.

Caracteristicas dos objectivos

Clareza

48. Formulados mediante a utilizacdo de
uma linguagem clara e simples, para
facilitar a sua leitura e compreensao por
funcionarios, utentes, contribuintes e
outras partes interessadas.

Precisao

49. Conter um verbo de acg¢édo, de modo a
especificar a situacdo que pretende
atingir ou modificar. Evitar que se
confunda com a missao e/ou com a
enunciacdo de uma GOP ou politica
publica.

Pertinéncia

50. Estarem alinhados com as politicas
publicas, a missao e a estratégia da
gestéo.

Mensurabilidade

51. Definidos de tal forma que a sua
realizagdo possa ser medida através de
mecanismos de monitorizacdo e
permita uma apreciacdo objectiva da
sua realizacéo.

Viabilidade

52. Os objectivos devem ser realizaveis,
caso contrario nao constituem um
elemento de referéncia para a gestao.
No entanto, devem ser ambiciosos de
forma a nao ficarem aquém da
capacidade disponivel do servico o que
conduziria a ineficiéncia dos seus
recursos.

Comparabilidade

53. Sempre  que  diversos  servigos
concorram para um determinado
objectivo de politica/programa/projecto,
os indicadores de resultado e de
impacto devem viabilizar comparacoes
nacionais e internacionais.

54. Dada a importancia estratégica e a
transversalidade que estes indicadores
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55.

geralmente exigem, a criagdo é da
responsabilidade dos servicos de
planeamento, estratégia e avaliagéo.

E desejavel que a comparabilidade,
quer nacional, quer internacional, seja
suportada  por custos-padrdo e
referenciais internacionais.

Referenciais

56.

57.

58.

59.

Os objectivos anuais devem sustentar-
se sempre que possivel em referenciais
comummente aceites. Na maioria das
situacbes sabemos que tal ndo sera
ainda viavel, pelo que se sugere a
utilizacao do historico do servico.

Podem definir-se como a medida de um
objectivo que se pretende alcancar ou
atingir, de um recurso mobilizado, de
um efeito obtido, de um elemento de
qualidade, de uma variavel de contexto,
no entanto, sao acima de tudo,
instrumentos de informacgao com vista a
apoiar os gestores a comunicar, a
negociar ou a decidir.

Representam uma grandeza, um
nuamero, uma cifra, um calculo (n.%, %
ou taxa) que permite objectivar o
acontecimento ou uma situacdo e
interpreta-los.

Os indicadores inserem-se numa légica
de gestdo do desempenho, visando
orientar a ac¢ao dos gestores e criando
meios de comparacao dos
desempenhos.

Fixar metas que traduzam os
objectivos previamente definidos

Medir os resultados atingidos por
comparagdo com as metas
estabelecidas

Compreender e analisar os resultados
atingidos

Orientar a decisao dos gestores com o
objectivo de melhorar o desempenho

Fundamentar o didlogo entre a gestdo

e os diversos niveis hierarquicos

H Elementares/Simples (n.2 de escolas
EB1 remodeladas);

B Derivados (taxa de crescimento
média anual da populagéo escolar);

B Compostos/Compdsitos (taxa
especifica de escolarizagdo da
populacdo de 15-17 anos, indice de
qualidade da formac¢ao ministrada).

Indicadores de eficacia
B Realizacao

Estes indicadores descrevem a
actividade desenvolvida em
determinado periodo de tempo (ciclo
de gestao) e incluem uma descrigcao
das suas caracteristicas.

e percentagem de Km de estrada
construida face ao previsto

e percentagem de formandos cuja
qualidade foi certificada

Pagina 15 de 95



Conselho Coordenador

A de Avaliagéo de Servigos CONSTRUCAO DO QUAR

linhas de orientacéo

e numero de projectos que receberam
apoio financeiro para desenvolver
eco-produtos

Resultados

Os indicadores de resultados dizem
respeito aos efeitos directos e
imediatos sobre a populagdo-alvo
das accdes desenvolvidas pelos
Servigos.

e tempo poupado (tempo viagem*
numero de utentes)

e percentagem de formandos que
concluiram com éxito o curso

e percentagem de firmas elegiveis com
certificacdo em eco-produtos

Impactos

Os indicadores de impactos referem-
se as consequéncias das acgoes
desenvolvidas pelos servicos,
relativamente a conjuntos de pessoas
ou servicos que extravasam 0s
beneficiarios directos das accgbes
realizadas pelos mesmos servigos.

e ganhos de acessibilidade (EES=
medicdo da facilidade de acesso de

60.

61.

62.

taxa de efectivos da forca policial no
activo afectos a fungdes de policia e ndo
fungdes administrativas;

% do numero de utentes atendidos num
determinado periodo de tempo, pelo
mesmo corpo clinico do Centro de
Saude;

% de processos concluidos apds a
implementacdo de um novo sistema
informatico de workflow.

Recomenda-se a utilizagdo dos custos-
-padrdao, como elementos facilitadores
da objectivagdo da medida.

Uma alternativa possivel, dada a
dificuldade de obtencdo de custos-
padrao em servicos publicos, é a
utilizacdo de séries cronoldgicas dos
bens e servigos produzidos.

Repare-se, contudo, que estas séries
cronoldgicas apenas nos dao a
indicacéo da eficiéncia relativa ao longo
dos anos, nada significando quanto a
“bondade” do valor de referéncia.

Produgdo (bens Produgao (bens

o .
um. popto ao outro).e. . % de empresas lndlsador e et /5 e
satisfeitas ¢/ acessibilidade '€ obtida prevista

eficiéncia = - =
Custos reais Custos-padrao

e percentagem de empresas

beneficiadas com colocacdo dos

formandos

e n2%de novos eco-produtos criados

Indicadores de eficiéncia

Relacionam os custos de produgdo com
a producédo obtida, sendo por isso, por
vezes, designados de indicadores de
produtividade.

S0 expressos em racios que conjugam
indicadores de meios com indicadores
de realizacdo ou de resultados ou, mais
raramente de impactos.

e custo por Km de estradas
construidas; custo de construcédo de
habita¢des para fins sociais

e custos de emissdao de certidoes
electrénicas, de vistos, passaporte
electrénico

e custo de hora de
ministrada, custos de
(inertes, maquinas e outros)

formacéao
materiais
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Indicadores de qualidade Credibilidade
65. Construidos com base em elementos

A qualidade pode ser medida na de confianga, os calculos e métricas
perspectiva da satisfagcao expressa estabelecidas devem ser precisos.
pelos utentes ou na optica do respeito
por procedimentos pré-definidos, dai os Facilidade de recolha
dois tipos de indicadores que Ihes 66. A sua obtencdo deve ter um custo
correspondem: o0s que medem a aceitavel e ser facil de calcular e
satisfacdo dos utentes e os que medem interpretar.

a qualidade dos processos.
Clareza

67. Devem fornecer informacédo clara e
simples, facilmente comunicavel e
compreensivel.

Para a determinacao destes
indicadores devem-se ter em conta os
seguintes  factores: andlise das
necessidades que fundamentam a

definicdo de critérios de qualidade, a Comparabilidade
fixacgo de padrbes ou standards e o 68. Para apreciagdo dos resultados
recurso a instrumentos de medida. obtidos, no tempo (evolucdo do
desempenho de um ano para o outro) e
Qualidade técnica no espacgo (comparacao de um territério
Conjunto de propriedades e com outro).

caracteristicas de um bem ou servico,
que f Ihe Confe;ed aptidalo para Processo de criacdo participado
isfazer n idades explicitas ou - =
.Sats,a. er necessica 3 69. Deve ser assegurada a participacéo
implicitas dos clientes. L. . A
das varias unidades organicas do

servigo.
e taxadeerro;
e nivel de satisfagdo dos utentes; Outros aspectos a observar:
e tempo de espera;
Adequados

Na medida em que os indicadores se devem
adaptar a natureza e a estrutura do servico cujo
desempenho se visa avaliar, bem como ao
elemento que se quer medir

Inequivocos
63. 0 SIADAP 1 estabelece como

principios de construcao dos )
indicadores: Orientados

Nao permitirem interpreta¢des dispares

Devem reportar-se a um aspecto substancial do
resultado esperado e ndo a um aspecto
marginal através do qual apenas se obtenha
informacao parcial sobre esse mesmo resultado

Pertinéncia face aos objectivos que se
pretendem medir

64. Estar directamente alinhados com o
resultado ou fim dos objectivos
previamente definidos, permitindo a
medicao efectiva da sua realizacao.

Relevantes

A informacdo obtida através deles deve ser
essencial para a apreciacdao dos resultados
obtidos e consequentemente para informar,
controlar, avaliar e tomar decisdes

Sensibilidade

Capacidade de um indicador para detectar as
mudancas produzidas na realidade medida
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70.

71.

72.

73.

74.

A natureza e quantidade dos recursos
(humanos e financeiros) planeados
para o ciclo em gestdo e os que
efectivamente contribuiram para os
resultados de gestdo alcangados
devem ter expressao no QUAR.

Para simplificar a comparabilidade de
desempenhos, ao nivel dos recursos
humanos deve ser atribuida uma
pontuacdo para cada um dos novos
tipos de carreiras na Administragéo
Publica (numa escala de 20 a 5 pontos)
e assumido um valor global para a
Unidade Equivalente de Recursos
Humanos (UERH).

Para maior detalhe na concretizagao
ver notas metodoldgicas e célculo dos
recursos em anexo.

Para um servigco que tenha definido um
total de trés objectivos, e apenas um
indicador para cada um deles, o grau
de realizacdo aferido pelas metas é de
leitura imediata, neste sentido veja-se o
QUAR simulado nos exemplos nimeros
1e2.

Ja no caso de haver mais do que um
indicador para 0 mesmo objectivo, o
grau de desvio tem de ter em conta as
ponderagbes  atribuidas a cada
indicador, como ilustramos  nos
exemplos numeros 3, 4 e 5.

75. Em cada objectivo deve ser identificado
o resultado obtido de acordo com as
ponderagbes atribuidas aos trés
parametros de avaliagcdo — eficacia,
eficiéncia e qualidade — de acordo com
a ponderacdo proposta (e aceite pelo
decisor politico).

76. O QUAR devera fazer a evidéncia da
ponderacédo (férmula e aplicagcéo), se
possivel, também de forma grafica.

77. Este apuramento da origem ao
posicionamento segundo um dos trés
seguintes niveis de graduacao:

B Superou o objectivo;
B Atingiu o objectivo;

B N3ao atingiu o objectivo.

Quanto aos resultados:

78. Apurados os resultados, o QUAR tem
uma coluna propria para identificar os
desvios em cada um dos objectivos e
de forma mais agregada em cada
parametro.

79. Quando os servigcos indiguem mais do
que um objectivo em cada parametro e
ainda diversos indicadores, a
identificagdo dos desvios obrigara a
aplicar uma média ponderada, veja-se
como exemplo de QUAR numero 5.

Quanto aos meios:

80. O calculo dos desvios incide sobre a
pontuacdo planeada e a pontuacdo
executada, esta ultima com base na
Unidade Equivalente de Recursos
Humanos (UERH), a qual sugerimos
seja trabalhada em dias.
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81. Quanto aos critérios de indexacao da
pontuacao indicados, poderdo vir a ser
afinados no decurso do préximo ano
em funcdo dos niveis remuneratdrios
que vierem a ser fixados.

82. Nos recursos financeiros, deve ser 86. A avaliacdo final do desempenho dos
efectuada uma comparagao entre os servicos é expressa qualitativamente
valores estimados e realizados, para pelas seguintes mencdes:
cada uma das componentes
Funcionamento e PIDDAC, com base u Desempenho Bom, atingiu todos os
nos montantes aprovados no objectivos, superando alguns;
orcamento do servigo para cada ano e | Desempenho Satisfatério, atingiu
nos montantes despendidos (reflectidos todos os objectivos ou os mais
na conta de geréncia). relevantes;

[ | Desempenho Insuficiente, nao

83. Apurados os desvios, importa atingiu oS objectivos mais
compreender as razdes que O0S relevantes.
motivaram.

84. Se quanto aos meios é mais evidente a
explicagdo dos desvios a partir da
férmula de calculo, para os resultados
podera haver a necessidade de uma
explicacdo  sintética para cada
objectivo.

Sintese grafica

85. Quantificados os desvios e explicitadas
as razbes, sugere-se uma evidéncia
grafica dos mesmos, por forma a tornar
a sua leitura amigavel para um universo
de utilizadores que se espera que
venha a crescer ao longo dos anos.
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4. Exemplos de QUAR

QUADRO DE AVAL[ACEO E RESPONSABIL[EACEO - 2008
Ultima actualizacdo: (aaaa/mm/dd

Ministério: BBB

Servico de Apoio Técnico e Administrative do Ministério BBB (exercicio simulado: Responsabilidade da IGF e do GPEARI do MFAP)
MODELO ADAPTADO DA SECRETARIA GERAL DO MINISTERIO BBB

Missao: assegurar o apoio técnico especializado e administrativo aos gabinetes dos membros do Governo integrados no
Ministério BBB e a prestagdo de servigos comuns (PSC), desde que ndo cometidos por lei a outros servicos, designadamente,
nos dominios técnico-juridico e de contencioso, da organizacdo e gestdo de recursos, da gestdo financeira, acompanhamento e
controlo da execucdo orgamental, da documentacdo e arquive e da comunicacdo e relagtes publicas, aos drgdos e servicos do
Ministério BBE.

Objectivos estratégicos (OE):
OE 1 Promover estudos e conceber indicadores de gestdo e de avaliacdo com vista a uma gestdo sustentada;
OE 2 Simplificar & normalizar procedimentos com vista a uma gestdo pela qualidade;

OE 3 Investir na Partilha de Servicos Comuns.
Eoncretua A0
Meta [Resultado .
Desvios
Anon "
Nao

EFICACIA 101,0%
0OB1 Ponderacgdo de 100%

{n.? de processos
transferidos para a 5

no ano n/n.? de
processos transferidos

Objectives operacionais

G 50% 100% 100% X
Ind 1

Assegurar 100% do no ano n-1)* 100 100%
Back Officeem P50 -
matériadeRHda Ind?2 (n.2 de processos de
DGIE. DGAl e ANSR RH informatizados ne
! ano n/n.% de processos
de RH |nfurma*t|zadus 200  45% 48% X t 7%
no ano n-1)* 100
Peso 15% 107%
EFICIENCIA 128% X
0B 2 Ponderacao de 100%
DUTMR. (Dia dtil de
tempo médio de
resposta) a entidades
Reduzir os tempos 1,43 externas ao MAI na
dios d ano n/ DUTMR (Dia (til
medios de resposta de tempo médio de
em 5 dias resposta) a entidades 23 18 13 X t 28%
externas ao MAI no
ano n-1
Peso 100% 128%
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0B3 Ponderacao de 100%

Ind 4 [(n.0 de erros no

processamento de

servigos no ana n/n.?

de processos totais de

gestdo partilhada no

ano n)/ (n.? de erros

no processamento de 20%
Servigos no ano n-1/n.°

de processos totais de

gestdo partilhada no

ano n-1)]*100

Elevar em 5% o grau

de especializacio em

15% 120

servigos partilhados

Peso 100%

120%

T 20%

Justificacdo para os desvios ...

Explicitacdo da formula utilizada

0 calculo da classificacdo obtida em cada indicador € apurade de forma distinta entre os indicadores de incremento positivo e
05 indicadores de incremento negativo, No caso dos indicadores de incremento positivo a classificac3o obtida é dada pela soma
aritmética entre a realizac3o plena (100%) e o desvio ocorrido [(Resultado - Meta N)/Meta]. No caso dos indicadores de
Incremento negativo a classificacdo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizacdo plena (100%) e o desvio ocorrido

[(Meta N - Resultado)/Meta].

0 resultado obtido em cada parametro € apurado por uma média ponderada da dassificacdo obtida em cada um dos
indicadores que concorrem para esse parametro, utilizando como ponderadores o peso de cada um dos indicadores conjugado

com o peso do objectivo que incorporam.

Meios disponiveis
Recursos Humanos Pontuagao Planeados
Dirigentes- Direcgdo superior plj] 4
Dirigentes- Direccaa intermedia e Chefes de equipa 16 60
Tecnico Superior 12 20
Coordenador Tecnico g 45
Assistente Tecnico 8 20
Encarregado geral operacional 7 15
Encarregado operacional ] 5
Azsiztente Operacional ] u
TOTAL 28
Orgamento (milhares de €) Estimado
Funcionamento 5,00
PIDDAC 1,0

Executados
3 2
55 -5
m 3
4 -5
15 -5
1 1
7 2
. :
264
Realizado
490
080
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Parametros

Eficdcia

Ind 1 Ind 2

0B1

Qualidade

40% 40%0 20%
40,4% 51,1% 24,0%
Avaliacao final do servico
_ Satisfatorio Insuficiente
115,5%

Recursos Financeiros e Humanos

Recursos Financeiros

Eficiéncia

0B2-Ind3

1,20
! 0,80

Funcionamento PIDDAC

W Estimado (ME) W Realizado (ME)

Listagem das Fontes de verificacao

Objectivo 1 Sistema Informatico de Gestdo de Processos (SIGP)
Objectivo 2 Sistema Informatico de Gestdo de Prazos (SIGPR)

Objectivo 3
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QUADRO DE AVALIACAO E RESPONSABILIZACAO - 2008

Ultima actualizacdo: (aaaa/ mm/dd

Ministério: CCC
Servigos de Inspeccdo do Ministénio CCC (ex

MODELO ADAPTADO DA INSPECCAO GERAL DO MINISTERIO CCC

Missao: Desempenhar as fungdes de auditoria, inspeccao e fiscalizagdo relativamente a todas as entidades, servigos & organismos
dependentes, ou cuja actividade é tutelada ou regulada pelo Ministério CCC.

Objectivos estratégicos (OE):

OE 1 Melhorar os sistemas e procedimentos de controlo interno dos servigos e organismos do Ministério CCC;
OE 2 Optimizar os recursos inspectivos na instrugdo dos processos disciplinares, de inquérito e de averiguages;

OE 3 Imprimir uma actuacdo proactiva da Inspeccgdo, nas fungdes de auditoria, inspeccéo e fiscalizagdo.

Concrellza a0
Classﬁ' icacao
Me‘:‘ f"o Meta Ano n Desvios
Resultado Nao
atingiu

Objectivos operacionais
EFICACIA 102%
0OB1 Ponderacdo de 80%
" 0
Ind 1 N.2 de processos de auditoria N.A. 230 250 X 9%
concluidos no anao n 109%
Atingir 80% do valor peso 60%
da carteira de
produtos da SIS) Ind 2 .2 de processos
disciplinares concluidos no
anon N.A 60 55 SOl | 8%
PESU 40% 92%
OB 2 Ponderacdo de 20%
Acompanhar 65% das Ind 2 (n.? de recomendacdes
dac verificadas no ano n/n.? de
recomendagoes recomendagires formuladas
- 0,
formuladas em sede no ano n-1)*100 1% 65% 65% X 0%
de acgdes inspectivas
realizadas no ano n-1 100%
Peso 100%
EFICIENCIA 87% X
OB 3 Ponderacio de 100%
Ind 4
Assegurar a redugéo Custo médio das acgéies de
de custos das acgdes controlo (mé/acgEo) 20,0 19,5 22,0 PO ¢ -13%
de controlo em 10%
Peso 100% 87%

OB 4 Ponderacio de 100%

Ind 5
Reduzir em 5% o

numero de
reclamagdes e
dendncias nos
servigos do M)

Peso

(M.? de reclamacies e de
dendincias nos servigos do
Ministério no ano n/N.° de

reclamacdes e de denlncias

: s 10% 5% 4% X
nos servigos do Ministério no
ano n-1)*100
100% 120%

Justificacdo para os desvios ...
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Explicitacdo da formula utilizada

O calculo da classificacdo obtida em cada indicador € apurado de forma distinta entre os indicadores de incremento positivo e os indicadores
de incremento negativo. No caso dos indicadores de incremento positivo a classificacdo obtida € dada pela soma aritmética entre a realizacdo
plena (100%) e o desvio ocorrido [(Resultado - Meta N)/Meta]. No caso dos indicadores de incremento negativo a classificacdo obtida é dada
pela soma aritmética entre a realizac3o plena (100%) e o desvio ocorrido [(Meta N - Resultado)/Meta].

O resultado obtido em cada pardmetro € apurado por uma média ponderada da classificacdo obtida em cada um dos indicadores que
Concorrem para esse parametro, utilizando como ponderadores o peso de cada um dos indicadores conjugado com o pesa do objectivo que
incorporam.

Meios disponiveis

Dirigentes - Direccdo superior 20 20
Dirigentes - Direcgdo intermédia e Chefes de equipa 16 50
Técnico Superior 12 120
Coordenador Técnico =1 30
Assistente Técnico 8 40
Encarregadeo geral operacional 7 21
Encarregado operacional 5} 14
Assistente Operacional 5 10

TOTAL 365

Funcionamento 1,00
PIDDAC 0,05
primores
Eficacia Ponderagao T0% Ponderagao 20% Ponderagao 10%
71,06% 17,44% 12,00%

Avaliacdo final do servico

1
g I sotisfotorio Insuficiente
2% 100,5%

Recursos Financeiros e Humanos

Recursos Financeiros

Ind 1 Ind 2 Ind 3

0B 1 0oB2

Eficiéncia

0,05 0,01

Funcionamento PIDDAC

M Estimado (M€) W Realizado (ME£)

Recursos Humanos

OB3-Ind4

Qualidade

Planeado (pontos) Executado (pontos)

0B4-Ind5

Listagem das Fontes de verificacdao

Objective 1 Sistema Informatico de Gestdo dos Proceszos (SIGFP)
Objectivo 2 Sistema Informatico de Gestdo de Follow-Up (SIGFP)
Objectivo 3

Objectivo 4
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QUADRO DE AVALIACAO E RESPONSABILIZACAO - 2008
Ultima actualizacdo: (aaaa/mm/dd

Ministério: Ministérios da AAAA

Servigo de Administragdo de XXX cicio simulado: ponsabilidade da IGF e do GPEARI do MF)
MODELO ADAPTADO DE UMA ADMINISTRACAO REGIONAL XOO(

Missdo: Garantir 3 populacdo da Regido XXX o acesso 3 prestacdo de cuidados de salde, adequando os recursos disponiveis as
necessidades e cumprir e fazer cumprir o Plano MNacional de Satde.

Objectivos estratégicos (OE):
OE 1 Reorganizar e estabelecer a articulagdo do sistema de sadde da Regido X de acordo com as novas politicas do Ministério;
OE 2 Estabelecer redes de articulacdo entre os varios niveis de cuidados para melhorar o atendimento aos utentes;

OE 2 Melhorar o sistema de monitorizagdo, recolha de informag3o e apoio a gestdo;
OE 4 Iniciar a contratualizacdo de servicos no ambito dos cuidados de sadde primdrios.

Objectivos operacionais Ano nel | Anoen Resultado i

EFICACIA 121%
OB 1 Ponderacdo de 50%
(n.? mameografias 2
requisitadas/n.? de 60% 80% 84% X
Ind 1 mulheres em idade
alvo)*100 105,0%
Aumentar em 20% o &S0 E175
rastreio do cancro da
Ind 2 (n.? de exames
mama efectuados/n.? de mulheres
convocadas)* 100 S50% 70% 77% X
110,0%
Peso 40%
OB 2 Ponderacdo de 5%
Ind 3 Realizado/N&o realizado N.A. 1 i} X 4
Implementar a rede
de referenciagdo QIR
hospitalar oncologica
Peso 100%
OB 3 Ponderacdo de 45%
Aumentar em 40% o Ind 4 (n.° de protocolos firmados
niimero de no ano n/n.? de protocolos
firmados no ano n-1)*100 3 4 6 X
protocolos de
rastreio 150,0%
Peso 100%
EFICIENCIA 102,6% x
OB 4 Ponderacdo de 40%
[(N.2 de cirurgias
Ind 5 realizadas anc n/n.?
Diminuir em 30% o cirurgias previstas no ano
= . . n/n.? cirurgias realizadas .
namero de cirurgias 7 E0D) R/ (T 63 45 44 X
por realizar previstas no ano n-1)]*100
102,2%
Peso 100%
0BS5S Ponderacdo de 40%
Ind 6 DUE (Dia datil de espera)
Diminuir 5 dias Oteis para consulta no ano n -
o DUE It |
no tempo médio de =5 Cr?_nlsu ShD sy 2l = e X
espera para consulta 80,0%
oncoldgica
Peso 100%
OB 6 Ponderacdo de 20%
Ind 7 (n.? de processos
Assegurar a infermatizados no ano n/n.o
. de proceszos
informatizacio de infarmatizades ne ano n- 5% 15% 23% X 1
20% de processos 1)*100
clinicos com IR 2T
intervengdo cirdrgica
Peso 100%
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0B7 Ponderacdo de 70%

(N.? de departamentos
organizados segundo os

referenciais da [50 no ano
Incrementar em 25% - /n. de departamentos
a utilizagdo da 150 organizados segundo os
referenciais da [SOnoano  100h  25%
3000 w1100
Peso 100%
0B 8 Ponderacdo de 30%
" indice de satisfagdo dos
Mdhora.r ° I':dme de Ind 9 clientes [a obter mediante
satisfacio inquérito aos utentes;
medido na escala 1 (mau)a MoA. 3
demonstrado pelos 5 (mio b,
utentes
Peso 100%

Justificacdo para o5 desvios..

19%

-24%

76,0%

=  0,0%

Explicitacdo da formula utilizada

0 cdleulo da classificagdo obtida em cada indicador € obtido de forma distinta entre os indicadores de incremento positivo e os indicadores de

incremento negativo. No caso dos indicadores de incremento positivo a classificagdo obtida é dada pela soma aritmética entre a realizacdo plena
(100%) e o desvio ocorrido [(Resultada - Meta N)/Meta], No caso dos indicadores de incremento negativo a classificagdo obtida é dada pela soma
aritmética entre a realizagdo plena (100%) e o desvio ocorrido [(Meta N - Resultado)/Metal,

0 resultado obtido em cada par3metro € apurado por uma média ponderada da classificacdo obtida em cada um dos indicadores que concarrem
para esse pardmetro, utilizando como ponderadores o peso de cada um dos indicadores conjugado com o peso do objectivo que incorparam.

Meios disponiveis
Recursos Humanos Pontuagao Planeados
Dirigentes - Direccdo superior 20 180
Dirigentes - Direccdo intermedia & Chefes de equipa 16 200
Tecnico Superior 12 450
Coordenador Tecnico ] 160
Assistente Tecnico 3 110
Encarregado geral operacional 7 &0
Encarregado operacional § 10
Assistente Operacional 3 W
TTAL 1450
Orgamento (M) Estimado
Funcionamento 519
PIDDAC 1,32

Executados

140
40

110
78

134
1347

Realizado
98
9,46

Desvio

Desvio
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Ind8

0B7

Ind2

0B8

“% '

Listagem das Fontes de verificacdo

Objectivo 1
Objectivo 2
Objectivo 3
Objectivo 4
Objectivo 5
Objectivo 6
Objectivo 7
Objectivo 8

Sistema Informatico de Gestdo Hospitalar (SIGH)
Mapa Macional de Referenciagdo hospitalar oncoldgica

Pardmetros Qualidade
Eficacia 30% 60% 10%
1 36,3% 62,1% 8,3%
. 110% Avaliacdo final do servico
_ Satisfatorio Insuficiente
106,8%
N 0% [ Recursos Financeiros
45,79
Ind1 Ind2 ‘ Ind3 ‘ Ind4 ‘ 38,85
Fficiéncia
153%
Funcionamento PIDDAC
M Estimado (M€) B Realizado (ME€)
Recursos Humanos
Ind5 Ind Ind7 1490
0B4 0B5 0OB6
1347
Qualidade 100%
Planeados Executados
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QUADRO DE AVALIACAO E RESPONSABILIZACAO - 2008

Ministério: Mini

Instituto EEE (e

nsabilidade da IGF e do GPEARI do Ministério das Finangas)

MODELO ADAPTADO DO INSTITUTO EEE

Missdo: Promover a inovacdo e executar politicas de estimulo a0 desenvolvimento empresarial, visando o reforgo da competitividade e da
produtividade das empresas, em especial das de pequena e média dimensao, que exercam a sua actividade nas dreas sob tutela deste

Ministério, com excepcdo do sector do turismo.
Objectivos estratégicos (OE):

OE 1 Reforcar a competitividade e produtividade das empresas;

OE 2 Incentivar 3 modernizacao do tecido empresarial;

OE 3 Acelerar o investimento das Pequenas e Médias Empresas (PMES);
OE 4 Promover a dinamizacao das empresas e da envolvente empresarial.

Objectivos operacionais
EFICACIA
0B1 Ponderacdo de 40%
Cumprir com 90% Ind 1
dos compromissos Grau de execugdo
de execugdo financeira global do
financeira do programa PRIME no ano n
Programa PRIME
(Programa de Peso 100%
Incentivos a
Modernizagdo da
Economia)
0B2 Ponderacdo de 40%
Aumentar em 5% 0 .
o de henefiri Ind 2 N.? de beneficiarios do
fi7 (€ DEnElicarnos produto BIM (Bolsa de
do produto BIM ideias e de meios)
(Bolsa de Ideias e
deMeios]  pgc 100%
0B 3 Ponderacdo de 20%
Ind 3 .
Implementacdo do
Implementar um programa XPTO referente
novo programa de internacionalizagdo das
apoioa PME's
internacionalizagio
das PME's 100%
Peso

MN.A.

1200

Concretizacio
| Meta Classlﬁca 40
AnoN | Resultado Nao
atingiu

73,3% X § -2667%
90,00% 75,00% X
83,33%
1260 1260
X
100,00%
1 0 O | -100,00%
0,00%
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EFICIENCIA

0B4
Ind 4
Melhorar os niveis

da actividade dos
5EIVigos em 5%

Peso

0B 5

Reduzir em 10% 0 Ind 5

prazo legal de
analise dos
projectos do PRIME
Peso

Ponderacdo de 30%

]
Aumentar em 5% o n.° de =00 555
processos despachados no

ano n face a n-1

100%

Ponderacdo de 70%

Prazo medio de analise dos
projectos PRIME (dias)

30 45
100%

97,21% X 4

430 X

-2,13%

85,71%

44 X
102,22%

0B6
Ind 6

Atingir 60% de
nivel de satisfacdo
dos clientes igual a
BOM

Peso

0B7
Ind 7

Alargara
divulgaio de boas P50
praticas

EMpresariais Ind8

Peso

Ponderacdo de 60%

fndice de satisfacdo dos
clientes (a medir por
inquérito anual 3 satisfacdo
dos Clientes do instituto
EEE) sobre o atendimento
prestado. NA. 60,00%

100%

Ponderacdo de 40%

N.9 de boas praticas
empresariais divulgadas na 24 36
Intranet

50%

N.? de boas praticas
empresariais divulgadas em
sessies de formagio 12 18
50%

Justificagdo para os desvios: ..

72,00% X
120,00%
37 X
102,78%
17

Explicitacao da formula utilizada
0 calculo da classificagdo obtida em cada indicador € obtido de forma distinta entre os indicadores de incremento positivo e os indicadores de
incremento negativo. No caso dos indicadores de incremento positivo a dassificacdo obtida € dada pela soma antmética entre a realizacdo
plena (100%) e o desvio ocorrido [(Resultado - Meta N)/Meta]. No caso dos indicadores de incremento negativo a classificacdo obtida é dada
pela soma aritmética entre a realizagdo plena (100%) e o desvio ocorrido [(Meta N - Resultado)/Meta],

0 resultado obtido em cada parametro € apurado por uma média ponderada da classificacdo obtida em cada um dos indicadores que concorrem
para esse parametro, utilizando como ponderadores o peso de cada um dos indicadores conjugado com o peso do objectivo que incorporam,
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Funcionamento
PIDDAC
Eficicia
100,00%
83,33%

0,00%
Ind 1 Ind 2 Ind 3
0B1 0B2 0B3

Eficiéncia

102,225

Qualidade
120,00%
102,78% a4 a5
Ind 6 Ind 7 Ind 8
0BE 0B7

Listagem das Fontes de verificacdo

Objectivo 1
Objectivo 2
Objectivo 3
Objectivo 4
Objectivo 5
Objectivo 6
Objectivo 7

Mapas de Execucdo Financeira do PRIME
Inquéritos de satisfagdo aos beneficidrios

Parametros
Eficacia Eficiéncia Qualidade
50% 30% 20%
36,7% 28,2% 22,3%
Avaliacao final do servico
88,14%

Recursos Financeiros & Humanos

Recursos Financeiros
575,00

4500 4420

Funcionamenta PIDDAC

u Estimado (M€)  » Realizado (ME)

Recursos Humanos

558

Planeado (pontos) Executado (pontos)
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QUADRO DE AVALIACAO E RESPONSABILIZACAO - 2008

Ministério: Ministério FFF

Servigo de Admi cdo e Cobranca de Impost io simulado: R

MODELO ADAPTADO DA DIRECCAO GERAL GGG

Missdo: Administrar os impostos sobre o rendimento, sobre o patriménio e sobre a despesa, bem como administrar outros tributos que lhe sejam
atribuidos por lei, de acordo com as politicas definidas pelo Governo em matéria tributaria.

Objectivos estratégicos (OE):

OE 1 Cumprir as metas orgamentais nos impostos cuja cobranga é da sua responsabilidade;

OE 2 Simplificar e reduzir os Custos de Contexto, melhorando a relagdo com o contribuinte e a qualidade do servigo prestado;

OE 3 Melhorar e eficacia da justica tributaria;

OE 4 Melhorar o desempenho ao nivel da Inspecgdo Tributdria.

Concretizacdo
- - Meta
Objectivos operacionais Ano N-1 Meta
Ano N | Resultado Nido
atingiu
EFICACIA 134,42% X t+ 344%
0OB1 Ponderacido de 100%
Ind 1
Receita liquida Total do Estado
no ano n /Receita liquida do
Estado no ano n-1) * 100
NA 3,90% 500% X BB 21
Peso 60% 128,21%
Ind 2
Aumentar em (Receita liquida prevista para
3,9% a Cobranga as Autargquias no ano n/Receita
da Receita Fiscal liquida prevista para as
Autarguias no ano n-1)* 100
N.A. 3,80% 3,80% X
Peso 20% 100,00%
Ind 3 Receita Coerciva no ano
n/Receita Coerciva no ano n- NLA, 4,00% 7,50% X t  87,50%
*
1)*100 187,50%
Peso 20%
EFICIENCIA 121,30% X +  21,30%
OB 2 Ponderacdo de 40%
Ind 4
Taxa de redugdo de
instauracdo de divida =
(Montante de Instauracdo da
Divida ne ano n / Montante de
Instauracdo da Divida no ano n-
1)*100 10% 15% 20% X
Peso 25% 133%
Ind 5
Taxa de redugdo de Saldo da
Divida Executiva pendente =
(Saldo da Divida Executiva no
ano n/ Salde da Divida
Executiva no ano n-1) *100
10% 15% 25% X
TR TR Peso 25% 167%
Execucdo Fiscal  Ind 6
em 15% (Tempo Medio de
Pendéncia, TMP, dos processos
de execucdo fiscal no ano n/
TMF dos processos de
execugao fiscal no ano n-
P . )
1)*100; TMP medido em dias 50 208 230 X
123%
Peso 25%
(Tempo Medio de
Ind 7 Pendéncia, TMP, dos processos
da divida exequenda no ano
n/TMP dos processos da divida
exequenda no ano n-1)*100;
TMP medide em dias 130 111 95 X
Peso 25% 114%
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OB 3
Ind 8
Reduzir os prazos
nos processos da
. Peso
Justi
e Indo
Administrativa
15%
Peso
OB 4
Incrementaro  Ind 10
desempenho da
Justica
Contenciosa em
15%
Peso
OB 5
Aumentar em 10 Ind 11
% a cobranga de
coimas
Peso
OB 6
Ind 12
Peso
Ind 13
Aumentar em
10% a eficiéncia
na Inspecgio
Tributaria  Pes0
Ind 14
Peso

Ponderacdo de 10%

(Tempo médio de Conclusdo,
TMC, dos Processos de
Reclamagies Graciosas no ano
n/TMC dos Processos de
Reclamagies Graciosas no ano
n-1)*100; TMC medido em dias

40%

(Tempo medio de Conclusao,
TMC, dos processos de Contra-
ordenagdo no ano n/TMC dos
processos de Contra-
ordenagdo no ano n-1)¥100;
TMC medido em dias

60%

Ponderacdo de 10%
(Tempo Médio de Pendéncia,
TMP, dos processos judiciais no
ano n/TMP dos processos dos
processos judiciais no ano n-
1)*100; TMP medido em dias

100%
Ponderacdo de 20%

(Montante da cobranga de
coimas no ane n /Montante da
cobranga de coimas no ano n-

1)*100; Dados em ME

100%

Ponderacdo de 20%

(n.? de accdes de controlo
inspectivo no ano n/n.? de
acgies de controlo inspectivo
no ano n-1)*100

40%

(n.? de acgbes de controlo
preventivo no ano n/n.% de
acgies de controlo preventivo
no ano n-1)*100

40%

(n.? de sujeitos passivos com
acompanhamento permanente
ne ano n/n.? de sujeitos
passivos com
acompanhamento permanente
no ano n-1)*100

20%

260

520

400

63

N.A.

N.A.

N.A.

222

340

69

1500

2000

10000

130 X
141%
400 X
110%
350 X
S7%
a0 X
116%
1900 X
127%
1980 X
99%
11 000 X
110%

OB 7
Ind 16

Atingir um nivel
de satisfacdo dos
utentesigual a 3,5
pontos

Peso

OB 8

Construir
modelos de
resposta que
satisfagam 50%
dos contactos dos
contribuintes com

Ind 17

os Servigos Locais
de Finangas

Ponderacio de 60%
Nivel de satisfacdo dos
contribuintes que utilizam o
servigo de cobranga de
impostos medido através de
um inguerito on-line {com
classificagdo de 1 a 5).

100%

Ponderacdo de 40%

(M. de modelos criades/N.2
de tipos de contactos recebidos
pelos Servigos Locais de
Finangas)*100

100%

N.A.

N.A.

3,5 4,0 X
114%

12 13 X
108%
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Explicitacdo da formula utilizada

O calculo da classificacdo obtida em cada indicador € obtido de forma distinta entre os indicadores de incremento positivo e os indicadores de
incremento negativo. No caso dos indicadores de incremento positivo a classificagdo obtida € dada pela soma aritmética entre a realizag3o plena
(100%) e o desvio ocorrido [[Resultado - Meta N)/Meta]. No caso dos indicadores de incremento negativo a classificagdo obtida é dada pela soma
aritmética entre a realizagdo plena (100%) e o desvio ocorrido [(Meta N - Resultado)/Metal.

O resultado obtido em cada pardmetro &€ apurado por uma média ponderada da dassificagdo obtida em cada um dos indicadores que concorrem
para esse parametro, utilizando como ponderadores o peso de cada um dos indicadores conjugado com o peso do objective que incorporam.

Meios disponiveis

Recursos Humanos Pontuacdo Pontos Planeados Pontos Executados Desvio
Dirigentes - Direccdo superior 20 160 155
Dirigentes - Direccdo intermédia e Chefes de equipa 16 120 110
Técnico Superior 12 96 a5
Coordenador Técnico g 200 180
Assistente Técnico a 300 300
Encarregado geral operacional 7 150 155
Encarregado operacional 6 a0 80
Assistente Operacional 5 g LzL
Total 1286 1225
Orcamento (Milhées de €) Estimado Realizado
Funcionamento 4,30 4,10
PIDDAC 1,20 0,45
L Parametros
Eficacia Eficacia Eficiéncia Qualidade
40% 40% 20%
188% 53,8% 48,5% 22,4%
1
diy e
d ! ! Avaliacio final do servico
Ind 1 Ind 2 Ind 3 2R G
0B1
Eficiéncia
Recursos Financeiros
167% 430
133% 141% - 4,10
123% g945 1108 113727 "
l llllgillgiml

Ind Ind ind Ind|Ind Ind|ind |ind |Ind Ind Ind
4 5 ] 7 8 ] 10 | 11 [ 12 13 14
Funcionamento PIDDAC
OB2 OB3 OB4|0B5 CB6
® Estimado (M€) = Realizado (ME£)
Qualidade Recursos Humanos
1286
1
h -
Ind 15 Ind 16
Planeado (pontos) Executado (pontos)
0B7 0B8

Listagem das Fontes de verificacdo

Objectivo 1
Objectivo 2
Objectivo 3
Objectivo 4
Objectivo 5
Objectivo 6
Objectivo 7
Objectivo 8
Objectivo 9
Objectivo 10

Mapas de cobranga de receita
Mapas EF1 E EF2
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5. Exemplos de objectivos: Boas e
mas praticas

Apresentamos um conjunto de objectivos com o propdsito de exemplificar boas e mas praticas de
construgdo e expressdo (comunicagdo) da estratégia do servigo.

Ob. estratégicos - Boa pratica

O ideal:
Garantir a execugao de 20%
Reduzir de 5% para 3% a taxa dasacgoes de divulgacao das
de sinistralidade rodoviaria medidas de auto-protecgao
em situacao de acidente
Re.folrcar ER s A M S Diminuir em 5% 0s custos
helicpteros para combate a S P
S . com as comunicagdes moveis
incéndios florestais
porque:

Identifica claramente o que se pretende alcancar (verbo de accao: reduzir, garantir, reforcar e diminuir) e o
que se visa atingir (diminuir custos com comunicacdes moveis, reduzir a sinistralidade rodoviaria, reforcar
servigos com helicépteros e divulgacao das medidas de auto-proteccdo em situagéo de acidente).

O exigivel:
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Dinamizar acgées de

divulgagao no ambito

dasmedidas de auto

—protecciao em caso
de acidente

Aumentar as horas de
formacgao técnico
profissional nas forgas
policiais

Assegurar o
reequipamento das
forgas de seguranga
com armas ligeiras

porque:

Reforgar os meios a
disposicao dos
servigosna area de
transporte de
urgéncia

Diminuir o tempo de
esperaparaa
obtengao de visto
pararesidentes

Garantir a qualidade
dos servigos
prestados aos utentes

Reduzir o tempo de
resposta as
emergéncias locais

Melhorar a
transparéncia dos
processos de contra-
ordenagao

Aumentar o grau de
informatizagao dos
processos de queixas

Identifica claramente o que se pretende alcancar (verbo de accdo: dinamizar; reforcar, reduzir, aumentar,
diminuir, melhorar, assegurar e garantir) e o que se visa atingir (dinamizar ac¢oes de divulgacao das medidas
de auto-protecgédo, reforgar os servicos na area de transporte de urgéncia, reduzir as respostas em situacoes
de emergéncia, aumentar a formacdo técnico profissional
informatizacdo dos processos de queixas, entre outros).

nas forgcas policiais, aumentar o grau de

Ob. estratégicos - Ma pratica
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Accdo Social

Organizar e apoiar o Voluntariado

Projecto de modernizacio dos Servicos

Protocolos

Desenvolvimento de novas Areas de
actuacio

Melhoria das capacidades quanto as
comunicagdes, sistemas
informaticos, assiduidades

Mutualidade

Actividades de publicitacdo dos
servicos

Fomento do desporto erecreio

porque:

Apresentam objectivos tdo vagos que ndo permitem conhecer a direcgdo da estratégia (mutualidade,
desenvolvimento de novas areas de actuagdo, protocolos), ou ndo apresentam apenas um objectivo
estratégico mas antes varios objectivos estratégicos.

Ob. operacionais - Boa pratica
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{n.2 de processos analisados no ano
n/n.2 de processos analisados no
anon-1)*100 Indicador 1

Reduzir em 5% o tempo
de analise dos processos
de atribuicao de subsidios
sociais

{% de subsidios sociais concedidos
no ano n/% de sushsidios
concedidosno ano n-1)*¥100 Indicador 2

porque:

Identifica claramente o que se pretende alcancar (reduzir o tempo de analise dos processos de atribuicdo de
subsidios) e quantifica claramente o que se visa atingir (reducédo de tempo em 5%).

Ob. operacionais - Ma pratica

Indicador 1
Niumero de processos
1 organizadose instruidos
Organizacao einstrugao dos -
processos de apoio ao N
voluntariado Indicador 2

| Cumprimento de normas

porque:

N&ao identifica como vai realizar o que se propde fazer (quer ao nivel da organizagao, quer ao nivel da
instrucao dos processos de apoio ao voluntariado) nem como vai medir.

Pagina 43 de 95



Conselho Coordenador

A de Avaliagdio de Servigos

CONSTRUCAO DO QUAR
linhas de orientacéo

Ob. estratégicos - Boa pratica

O ideal:

Aumentar para 100% as areas
protegidascom Plano de
Ordenamento

Reforgar em 7% a capacidade
de monitorizagao da
qualidade do ar

Diminuir em 30% a area
protegida sem prevencao de
fogos florestais

Elevar para 30 as medidas
preventivas de ocorréncia de
contaminagao do meio hidrico

porque:

Identifica claramente o que se pretende alcancar (verbo de ac¢ao: aumentar, reforgar, diminuir, elevar) e o
que se visa quantificadamente atingir (100% das areas protegidas com Plano de Ordenamento, 7% da
capacidade de monitorizacdo da qualidade do ar, 30% da area protegida sem prevencao de fogos florestais,
30 medidas preventivas de contaminagédo do meio hidrico).

O exigivel:

Consolidar a regulagao
estrutural do sector de
saneamento basico

Criarum sistema
integrado de Qualidade e
Ambiente que assegure a

certificagao do 1GP pelo
IPQ

Optimizar a gestao de
residuos minimizando o
impacto ambiental

porque:

Melhorar a regulagao
econdmica das entidades
gestoras

Implementar um sistema
de informacao
georeferenciada do
territorio

Garantir a qualidade das
auditorias ambientais

Implementar a regulagao
da qualidade de servigo
dasentidades gestoras

Induzir praticas de
melhoria da eficiéncia na
utilizagao dos materiais e

produtos consumiveis

Aumentar o grau de
informatizagao dos
processos de apoio a
habitagao social

Identifica claramente o que se pretende alcancar (verbo de accdo: consolidar; melhorar, implementar, criar,
induzir, aumentar, garantir e optimizar) e o que se visa atingir (regulacdo estrutural, regulacdo econémica,
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praticas de melhoria de eficiéncia, qualidade das auditorias ambientais, informatizacdo de processos de apoio

a habitagdo social, entre outros).

Ob. estratégicos - Ma pratica

Promover a optimizacio e
racionalizacdo dos meios
financeiros, humanos, tecnoldgicos e
patrimoniais e adequar o quadro
institucional e normativo as novas
perspectivas e exigéncias da
administracdo e gestdo dos recursos
hidricos

Promover a gestdo sustentavel da
procura de agua, nomeadamente a
garantia do abastecimento as
populacies e actividades
econémicas, baseada na gestao
racional dos recursos e nas
disponibilidades existentes em cada
bacia hidrografica

Criar as condicdes legais e tecnicas que
permitam assegurar a regulacao da
producio dainformacio geografica

nacional e simultaneamente a sua
gestdo e disponibilizacao

Reforcar a capacidade deintervencao
técnica e cientifica na monitorizacio da
qualidade do ambiente, na dptica do
cliente, aumentando o n2 de métodos
acreditados, reduzindo o tempo de
execucao e limitando os erros
processuais

Incrementar o grau da participacao dos
cidaddos e o acesso a informacao que
lhes permita intervir nos processos de
decisdo em matéria de ambiente e
desenvolvimento sustentavel

Incrementar a eficacia dos programas
de formacao do pessoal, abrangendo
05 Varios grupos
profissionais, aumentando o tempo
global de formacao, sem prejuizo de se
estimular uma maior intervencio de
formadores internos eareducdo da
despesa cumulativa

Garantirinformacao valida e
comparavel sobre os
sistemnas, operadores de gestio de
residuos e produtores de residuos

Aumentar o nivel de eficacia e
eficiéncia na prestacdo de servicos e no
investimento com autarquias e outros

agentes

Assegurar a gestdo integrada
promovendo medidas preventivas de
minimizacao deriscos e medidas
correctivas para a salvaguarda de
pessoas e bens

porque:

Nao apresentam apenas um objectivo estratégico mas antes varios objectivos estratégicos.

Pagina 45 de 95




Conselho Coordenador

A de Avalia;ﬁo de Servigos CONSTRUCAO DO QUAR
linhas de orientacéo

Ob. operacionais - Boa pratica

{n.2 de sitios caracter_izados No ano  |ndicador 1
n/n.2 total de sitios)*100

Atingir 100% da
elaboragao do Plano
Sectorial da Rede Natura
para 89 sitios

[S

(% de analises de Planos, Programas
e Projectosno ano n/% de analises = |, 4icador 2
de Planos, Programas e Projectos
no ano n-1)*100

porque:

Identifica claramente o que se pretende alcancar (elaborar o Plano Sectorial da Rede Natura) e quantifica o
que se visa atingir (elaboragdo do Plano em 89 sitios).

Ob. operacionais - Ma pratica

. Indicador 1
Nimero de candidaturas

1 apoiadas

Apoiar candidaturas z

Indicador 2

Montante (€) de
candidaturas apoiadas
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porque:

N&o identifica como (apoia as candidaturas) nem que candidaturas visa apoiar.

Ob. estratégicos - Boa pratica

O ideal:

porque:

Garantir em 50% a
implementagao do novo
modelo de funcionamento
nas estruturas regionais

Reforgar em 10% os
mecanismos de defesa dos
recursos geneticos

Diminuir em 5% o nimero de
infragoes a disicplina no
sector do vinho

Elevar para 30 as acgdes de
controlo que visem assegurar
aqualidade do vinho

Identifica claramente o que se pretende alcancar (verbo de acg¢ao: garantir; reforcar, diminuir e elevar) e o
que se visa atingir quantificadamente (implementar em 50% das estruturas regionais um novo modelo de
funcionamento, diminuir em 5% as infrac¢des no sector do vinho, entre outros).

O exigivel:
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Consolidar o modelo de Padronizar asacgoes de Diminuir o nimero de
funcionamento das controlo para garantir o infraccies a disciplina do
estruturas regionais nivel de qualidade do vinho sector

LELEIETE BRI Ol Implementar um sistema Desenvolver o sistema de
certificagao de qualidade plementar un i RS o i
- deinformacao integrado informagao do vinho e da
Lol ICL e s do territdrio florestal vinha
alimentar i i ’
Implementar a reformada
R e Aumentar o controlo aos Assegurar a defesa dos
Organizacao Institucional . e i
operadores financiados recursos genéticos

do Sector

porque:

Identifica claramente o que se pretende alcangcar (verbo de acgdo: consolidar; diminuir, melhorar,
implementar, desenvolver, assegurar, aumentar e padronizar) e o que se visa atingir (consolidar o modelo de
funcionamento, melhorar a qualidade, diminuir o nimero de infrac¢des a disciplina, aumentar o controlo dos

operadores financiados, entre outros).

Ob. estratégicos - M4& préatica
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Garantir a eficacia das actividades Desenvolver os trabalhos paraa Melhoria da prestacio de servicos
correntes consecugao dafusdo i prestag - SErviy
Promover o conhecimento cientifico e O LEE TR LG b i T
Melhoria das actividades de 0 (Iesem'ﬁlx'imentﬁ tecn.olc’; icb na ére(.i emergentes e preparar os sistemas e
referéncia s a. ro rt.lral g i processos com vista a assegurar a
g Reforma da PAC
Modernizagao das infraestruturas - S
Promogdo e comunicagio Estudos

laboratoriais e do potencial analitico

porque:

N&o apresentam apenas um objectivo estratégico mas antes varios objectivos estratégicos, ou sdo tao vagos
que ndo permitem conhecer a direccdo da estratégia, sdo meras intengoes.

Pagina 49 de 95



Conselho Coordenador

A de AVG/iOCdO de Servigos CONSTRUCAO DO QUAR
linhas de orientacéo

Ob. operacionais - Boa pratica

Taxa de crescimento do n.2 de
estabelecimentos visitados (n2. de
estabelecimentos visitados no ano = 'ndicador 1
n/n2 de estabelecimentos visitados
*
Aumentar em 20% os Hagapn L BIH
estabelecimentos
visitados para controlo
pas-venda
Taxa de controlo de amostras no
pos-venda (% amostras no anon/% Indicador2
de amostras no ano n-1)*100

porque:

Identifica claramente o que se pretende alcancar (aumentar o numero de estabelecimentos visitados) e
quantifica o que se visa atingir (aumentar em 20% as visitas em estabelecimentos).

Ob. operacionais - Ma pratica

. Indicador 1
Niumero de projectos
1 financiados

Dinamizar as actividades de ID ¢
Indicador 2
Nimero de trabalhos
1 publicados, posters e
palestras efectuadas

porque:

Nao identifica o como vai realizar o que se propde fazer (dinamizar as actividades de ID) nem como o vai
medir.
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Ob. estrategicos - Boa pratica

O ideal:
Aumentar em 10% a produgao Assegurar 1 M€ de
cientifica reconhecida financiamento externo para
internacionalmente investigacao
Celebrar 5 novos protocolos o )
de cooperagao com os paises ElER e e e B e
. mestrados em 20%
tropicais
porque:

Identifica claramente o que se pretende alcancar (verbo de accao: aumentar, assegurar elevar e celebrar) e
quantifica o que se visa atingir (10% de producado cientifica, 1M€ de financiamento externo, 5 novos
protocolos e 20% oferta de novos mestrados).

O exigivel:

Optimizar a avaliacao de
candidaturas atraveés de
sistemas de
videoconferéncia

Apoiar o desporto no
Ensino Superior

Aumentar a articulagao
entre o sistema de ensino
superior e o sistema
produtivo

Diversificar os canais de
comunicacao e formas de
acesso as candidaturas.

Aumentar a divulgacao do
patriménio cientifico

Assegurar a inspecgao e
avaliacao dos
estabelecimentos de
ensino auperior

Promover o Centro de
Documentacgao do Polo
Cientifico

Implementar um sistema
de contabilidade analitica

Disponibilizarinformagao
do arquivo para os
utilizadores com menor
tempo de espera
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porque:
Identifica claramente o que se pretende alcancar (verbo de accao: promover, apoiar, aumentar, implementar,
garantir e disponibilizar) e o que se visa atingir (avaliagdo de candidaturas, divulgacdo do patrimoénio,
aumentar a producdo cientifica, implementar um sistema de contabilidade, disponibilizar informacao do
arquivo, inspeccao e avaliagdo dos estabelecimentos de ensino superior, entre outros).

Ob. estratégicos - Ma pratica

Prosseguir os esforgos de
romocao do Museu e do Centro .
P ¢ o T u ) Cumprimento do Tratato
de Documentagao e Informagao Execucao do PIDDAC N
A . i EURATOM
com vista ao aumento do nimero
de visitantes e de receitas

Melhoria das capacidades de
desempenho através da

implementacao de acgoes de " )
) - . Tempo de execugao dos processos
X . " formagao que qualifiqguem e s .
Suportes de informacgao ) e e de avaliagao dos estabelecimentos
responsabilizem os recursos de ensino

humanosvisando a
implementagao da gestao por

objectivos
Melhoria da recolha de dadose o
Garantir a salvagurada, valorizagao tratamento da informacgao tendo
e divulgacao do patrimonio em vista o incremento da
cultural maével e imaterial, através L, - visibilidade da capacidade
do controlo, exportagao, do cElalii el bild b cientifica das unidades de 1&D
inventario, classificacao, aquisicao, nacionais, na perspectiva
exposicao e publicagao simultanea de integragao nas
redes internacionais de exceléncia

porque:

N&o apresentam apenas um objectivo estratégico mas antes varios objectivos estratégicos (promover a
qualificacdo e apoio técnico financeiro (...) avaliacdo de medidas adoptadas), ou sdo tdo vagos que nao
permitem conhecer a direcgéo da estratégia (levantamento das necessidades, administragdo electrénica,

entre outros).

Pagina 52 de 95



Conselho Coordenador

A de Avalia;ﬁo de Servigos CONSTRUCAO DO QUAR
linhas de orientacéo

Ob. operacionais - Boa pratica

{n.2 candidaturas avaliadas
em videoconferéncia para
4 projectos de 1&D/n.2 Indicador 1
candidaturas totais a
Aumentarem 25% o projectosde 1&D)*100

n.2de candidaturas -

de I&D apreciadas
por videoconferéncia

| {n.2 de candidaturas avaliadas

* noano n/n.2 decandidaturas = 'ndicador 2
avaliadasno ano n-1)*100

porque:

Identifica claramente o que se pretende alcancar (aumentar o n.© de candidaturas de 1&D apreciadas por
videoconferéncia) e quantifica o que se visa atingir (aumentar em 25%).

Ob. operacionais - Ma pratica
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Indicador 1

N2 de acgdes publicas de divulgacao do
patrimonio
Aumentar o impacto da . ¥ icador 2
divulgacao e acessibilidade ao gdicacor
patrimoénio cientifico

N2. de projectos de conservagao
patrimonial em curso

porque:
N&o identifica o como vai realizar o que se propde fazer (aumentar o impacto da divulgacdo e o impacto da
acessibilidade) nem como vai medir (0 aumento do impacto quer na vertente divulgacdo, quer
acessibilidade).

Ob. estratégicos - Boa pratica

O ideal:
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Garantir o acesso ao publico

) o .
de 50% dos acervos Recuperar 10% do patriménio

cultural maovel

fotograficos
Obter 5 novas certificagdes de Construir 20 plataformas de
museus Bibliotecas Digitais

porque:

Identifica claramente o que se pretende alcancar (verbo de acg¢ao: garantir, recuperar, obter e construir) e
quantifica o que se visa atingir (acesso ao publico de 50% dos acervos fotograficos, 10% do patriménio
cultural mével, 5 novas certificagoes).

O exigivel:

Incrementar o tratamento Valorizar o patrimonio Difundir boas praticas
de dados arquivisticos culturalmaével museoldgicas

Reforgar a afirmacao . S Assegurar 0 acesso ao
A Disponibilizar informacgao e -
internacional dos museus F - publico de acervos

) museoldgica na Internet )
portugueses fotograficos

Criar novos publicos parao

. ) N Elevar os niveis de literacia
cinema portugués

Aumentar a oferta cultural

porque:

Identifica claramente o que se pretende alcancar (verbo de acgéo: incrementar, valorizar, difundir, reforcar,
disponibilizar e assegurar) e o que se visa atingir (tratamento de dados arquivisticos, boas praticas
museoldgicas, afirmacgdo internacional dos museus portugueses, acesso a acervos fotograficos e niveis de
literacia).
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Diminuir o tempo de processamento
hibliografico das obras entradas, e do
tempo de execugdo e entrega ao

Produtividade Patrimdénio

e e

utente dos trabalhos de
reproducao, nas suas variadas
formas, colocando-as

gestao da despesa

informacao

Estudo
dos

materiais

Assegurar a coordenacdo e o apoio a
gestdo técnica e adm. financeira dos
Museus servigos integrados ou de
outros que lhe venham a ser
afectos, manutencio e ampliacio de
imovéis

Levantamento
das

necessidades

mdavel eimaterial, através do
controlo, exportacao, do

posicdo e publicacio.

Garantir a salvagurada, valorizacao e
divulgacdo do patriménio cultural

inventario, classificacdo, aquisicdo, ex

Concretizar a producao e difusdo de
normas e procedimentos nas diversas
componentes da pratica museoldgica

e da gestdo cultural, visando a
consolidacdo darealidade
museoldgica a par do
desenvolvimentos de competéncias
de formacao dos profissionais

Promover a qualificacido dos Museus
portugueses através de processos de
certificacdo e de apoio técnico e
financeiro, assegurar o
acompanhamento e
monitorizacio, prioridades e
necessidades estratégicas, avalicio de
medidas adoptadas, programas
desenvolvido

porque:

N&o apresentam apenas um objectivo estratégico mas antes varios objectivos estratégicos (promover a
qualificacdo e apoio técnico financeiro (...) avaliacdo de medidas adoptadas), ou sdo tdo vagos que néo
permitem conhecer a direc¢do da estratégia (levantamento das necessidades, produtividade e gestao da

despesa, entre outros).
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Ob. operacionais - Boa pratica

Taxa de crescimento do n.2

espectadores (n.2 de
| espectadores no ano n/n.2 de  |ndicador 1
espectadores no ano n-

Aumentar em 20% a 1)*100

produgdo de novas |
edigdes publicas
Taxa de crescimento do n.2
edicoes (n.2 de edigoes no Indicador 2
ano n/n.2 de edigbes no ano
n-1)*100

porque:

Identifica claramente o que se pretende alcancar (producdo de novas edi¢cdes publicas) e quantifica o que se
visa atingir (aumentar em 20%o).

Ob. operacionais - Ma pratica

Indicador 1
d Portarias de gestao de documentos
T ; Avaliagao da documentagao Indicador 2
?muagifgﬁgisggﬂg?j: g + acumulada em arquivos extintos da
p i Administragao Pablica
Indicador 3

z Microfilmagem /digitalizacio -
reproducao de bens arquivisticos
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porque:

N&o identifica o como vai realizar o que se propde fazer (garante a qualidade de servico e o impacto na

sociedade) nem como vai medir (a qualidade do servigco e o impacto na sociedade).

Ob. estratégicos - Boa pratica

O ideal:

Contribuir em 1% para o
mercado europeu de
equipamentos de defesa

Elevar em 20% a qualidade
na producao das cartas
topograficas

Aumentar em 7% o nimero
dereceptores e respectivas
antenas GNSS

Melhorarem 15% a
resposta nacional as
necessidades de defesa e
militares

Estabelecer 5 novas
parcerias estratégicas em
inovagao tecnolégica em
necessidades de defesa e

militares

Assegurar um padrao de
qualidade de ambiente
operacional nao inferior a
3,5 pontos

porque:

Identifica claramente o que se pretende alcancar (verbo de accdo: contribuir, elevar, aumentar, melhorar,
estabelecer, assegurar) e quantifica o que se visa concretizar (1% do mercado de equipamentos de defesa,

20% da qualidade das cartas topograficas, 7% o numero de receptores e respectivas antenas).

O exigivel:
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Dinamizar as actividades
de investigacdo
cientificaligadas a
defesa

Redireccionar o
financiamento dos
projectos para a
computacaoe
processamento de sinal

Melhorar o tempo de
resposta dos pedidos
formulados para
aquisicao de cartas
topograficas

Difundir os novos
conhecimentos

recensaeados sobre
estratégia militar

Diminuiro nimero de
fotografias digitais nao
satisfeitas em 5 dias
Uteis

Obter a certificacdo de
qualidade dos cursos
ministrados no IESM

Alargar a divulgacdaode
informacao sobre aluta
contra o terrorismo a
todos os Centros de
Estratégfa portugueses

Inventariar as
necessidades de ensino
dos 3 ramos das forgas

armadas

Celebrar novos
protocolos com
congéneres
internacionais

Ob. estratégicos - Ma pratica
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Desenvolvimento de projectos e
= N _— . 5 Incremento de acordos com outras

trabalhos para a recuperacio de Criacdo de valéncias na area da saiade -

P entidades

imoveis

. . Desenvolvimento da interligacido com - S
Melhorar os equipamentos sociais . Introducdo de novas aplicacées
outras entidades

Integracao gradual dos varios sistemas
na area financeira, na area de
aprovisionamento, na area de Reorganizacdo de ficheiros

pessoal, eimplementacdo de uma Base

deDados sobreRH

Rentabilizacdo dos alojamentos
colocados ¢/ aumento da oferta e
¢/contrapartida reciproca

porque:

N&o apresentam apenas um objectivo estratégico mas antes varios objectivos estratégicos (integracao
gradual dos vaérios sistemas na area financeira, na area de aprovisionamento, na area de pessoal, e
implementacdo de uma Base de Dados sobre RH) ou séo tdo vagos que nédo permitem conhecer a direccao da
estratégia (desenvolvimento da interligagdo com outras entidades, reorganizacdo de ficheiros).

Ob. operacionais - Boa pratica
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Aumentar em 10% a
difusao de novos
conhecimentos
recenseados sobre
estrategia militar

porque:

{n.2 de novos conhecimentos
recenseados no ano n/n.2 de
novos conhecimentos recenseados i
no ano n-1)*100 Indicador 1

{n.2 de novos conhecimentos
divulgadosno ano n/n.2 de novos
conhecimentos divulgados no ano

no ano n-1)*100 Indicador 2

Identifica claramente o que se pretende alcancar (a difusdo de novos conhecimentos recenseados sobre
estratégia militar) e quantifica o que se visa atingir (aumentar em 10% o numero de conhecimentos

difundidos).

Ob. operacionais - Ma pratica

Aumentar a
reorganizagao dos
ficheiros

porque:

Indicador 1

N.2 de ficheiros existentes - n.2 de

ficheirosreorganizados

N&o identifica o como vai realizar o que se propde fazer (aumentar a reorganizacao dos ficheiros) nem como

vai medir a efectiva reorganizacéo.
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Ob. estratégicos - Boa pratica

O ideal:

Reduzir em 5% o abandono
escolar

Aumentarem 20% o
numero de alunos a
frequentar cursos
profissionais

Assegurar a informatizagao
de 80% dos
estabelecimentos do ensino
basico

Reforgar em 10% o
investimento na rede de
bibliotecas escolares

Aumentar para 90% a taxa
de pré-escolarizagao

Celebrar com 20 escolas
contratos de autonomia

porque:

Identifica claramente o que se pretende alcancar (verbo de acg¢ado: reduzir, aumentar, assegurar, reforcar e
celebrar) e quantifica o que se visa concretizar (5% do abandono escolar, 20% do numero de alunos a
frequentar cursos profissionais, 80% dos estabelecimentos do ensino basico, entre outros).

O exigivel:
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Alargar o ensino do
inglés aos
estabelecimentos de
educacdo pré-escolar

Reforcar as medidas de
seguranca nas escolas

Alargar o nimero de alunos
beneficiarios de ensino
assistido

porque:

Aumentar o nimero de
alunos beneficiados com
a accgdo social escolar

Implementar o plano de
acgao para a melhoria dos
resultados na disciplina de

Matematica no ensino
hasico

Reorganizar arede de
escolas do primeiro ciclo

Promovera integracao
dos alunos provenientes
de outras
nacionalidades

Promover o
desenvolvimento das
tecnologias de informacgao
e comunicagao (TIC) no
ensino secundario

Rever as condigées de
acesso a profissao de
professor

Identifica claramente o que se pretende alcancar (verbo de accdo: alargar, aumentar, promover, reforcar,
implementar, reorganizar e rever) e o que se visa atingir (integracdo dos alunos provenientes de outras
nacionalidades, mais seguranca nas escolas, melhorar os resultados na Matematica, optimizar instalacdes e

recursos, entre outros) 5
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Criar condigdes para a
estabilizacdo do corpo docente
Colocagdo plena de e melhorar o sistema de Aumento da qualidade e da

professores apoios educativos criando um eficiéncia
grupo de recrutamento para a

Educagdo Especial

Aumento da qualificagdo do L -
- Diminuicdo dos custos Aumento da formacao externa
pessoal docente e nao docente
Articulagdo das politicas _ o
educativas e sociais com a Apoioao beneficiario Apoio a crianca

acgao social complementar

porque:

N&o apresentam apenas um objectivo estratégico mas antes varios objectivos estratégicos (estabilizar o
corpo docente (...) melhorar o sistema de apoios educativos (...) criar um grupo de recrutamento para a
Educacdo Especial), ou sdo tdo vagos que nao permitem conhecer a direcgdo da estratégia (apoio ao
beneficiario, diminuicdo de custos), ou sdo meras intengdes.

Ob. operacionais - Boa pratica
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{n.2 de contratos celebrados
directamente pela escola no ano
n/n.2 de contratos celebrados

directamente pela escola no ane n-  |ngicador 1
Aumentar para 90% a 1)*100

contratagao directa de
professoresem regime de |

substituicdo temporaria {n.2de contratos celebrados pelo
ME no ano n/n.2 de contratos

celebrados pelo ME no ano n- )
1)*100 Indicador 2

porque:

Identifica claramente o que se pretende alcancar (aumentar a contratacdo directa de professores pelas
escolas) e quantifica o que se visa atingir (90% de contratacéo directa pelas escolas).

Ob. operacionais - Ma pratica

Indicador 1
{ N.2 de utilizadores

Ocupacao total do ATL «
Indicador 2

1 Custo por utilizador

porque:

N&o identifica o como vai realizar o que se propde fazer (ocupacgéo total do ATL) nem como vai medir.
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A de Avaliagdio de Servigos

CONSTRUGCAO DO QUAR

linhas de orientacéo

Ob. estrategicos - Boa pratica

O ideal:

Reduzirem 20% a
dependéncia energética do
exterior

Elevarem 5% osincentivos
ao investimento
empresarial qualificado

Aumentar em 50% a
presenca da Marca Portugal
naweb

Expandir em 20% a oferta
de escolas de formagao
hoteleira e turistica

Aumentar em 10% a
utilizagao de
biocombustiveis nos
transportes publicos

Assegurar em 95% a
execugao financeira dos
pedidos de pagamento

apresentados no ano

porque:

Identifica claramente o que se pretende alcancar (verbo de accado: reduzir, elevar, aumentar, expandir,
assegurar) e quantifica o que se visa concretizar (20% da dependéncia energética do exterior, 5% dos
incentivos ao investimento empresarial qualificado, 50% da presenca da Marca Portugal na Web, entre

outros).

O exigivel:
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Conselho Coordenador
. de Avaliagdo de Servigos [CONSTRUC A0 DO Qu AR]
linhas de orientacéo

Estimulara criagao de
processos inovadores de

Fomentar o espirito
Melhorar o grau de
empreendedor entre os e . .
. satisfacao dos clientes desenvolvimento
jovens -
empresarial

Alargar a rede de
emissores de
informacaovalida e
relevante

Garantir a adequacao Aur:n‘entar a percepeao
positiva de estrangeiros

ambiental de todo o .
e que nos visitam durante
processo energético
grandes eventos

Promover o aumento
das exportagdes
nacionais nos mercados
externos prioritarios

Aumentar a utilizacdo de

Assegurar a criagdo de
energias renovaveis

emprego qualificado

Ob. estratégicos - M& préatica
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A de AVG/iGCﬁO de Servigos CONSTRUCAO DO QUAR
linhas de orientacéo

Estimulare favorecer a . .
o Criar um instrumento de
concorréncia, por forma a L .
o monitorizacdo continua da
promover a defesa dos Promover a eficiéncia - -
: . evolugaoda percepgdo de
consumidores, bem como a energética S
e o Portugal e da eficdcia das
competitividade e a eficiéncia = ~
acgdes de promocdo

das empresas

\_,UTT:)UHL}(JT o iTTlUTVUTTl,.dU l.}U
instituto no quadro do sistema

Realizar o Prémio Exceléncia nacional de certificacao

para grandes empresas, PME's Maior eficacia e eficiéncia na profissional e no respeito pelas
e sector publico, com atribuicao dos direitos de normas
ceriménia de entrega durante Propriedade Industrial nacionais, comunitdrias e

internacionais, para o
recomnhecimento de

cudalificacsos
' "

a Semana da Qualidade

Consolidar e expandir a oferta

Garantir a seguranca do AP g
de formacado inicial através das

abastecimento de

Cumprir com eficécia e energia, através da escolas de turismo e promover
qualidade os compromissos de diversificacdo dos recursos a qualificacdo dos recursos
execucdo financeira primarios e dos servigos humanos do sector, através de

acgoes de formagao para

energéticos
activos.

porque:

Ndo apresentam apenas um objectivo estratégico mas antes varios objectivos estratégicos (estimular a
concorréncia (...) defender os consumidores (...) defender a competitividade e a eficiéncia das empresas), ou
sdo tdo vagos que ndo permitem conhecer a direccdo da estratégia (Promover a eficiéncia energética), ou sao

meras intencgoes.

Ob. operacionais - Boa pratica
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A de Avaliagdio de Servigos

CONSTRUCAO DO QUAR
linhas de orientacéo

Aumentar em 30% a
utilizagao dos Centrosde |
Contacto do instituto

porque:

{n.2 de utilizadores registados no
ano n/n.2 de utilizadores
registados no ano n-1}*100 Indicador 1

{n.2 de atendimentos no ano
n/n.2 de atendimentos no ano n-
1)*100 Indicador 2

Identifica claramente o que se pretende alcancar (aumentar a utilizacdo dos centros) e quantifica o que se
visa atingir (aumentar em 30% a utilizacdo dos Centros).

Ob. operacionais - Ma pratica

. . Indicador 1
N.2 de funcionarios abrangidos

1 por formacao

Optimizar a gestao de
recursosprosseguindo a
modernizagao I
administrativa

Indicador 2

porque:

| Redugao dos custos da estrutura

N&o identifica o como vai realizar o que se propde fazer (formagéo e reducéo de custos) nem como vai medir.
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A de Avaliagdio de Servigos

CONSTRUGCAO DO QUAR

linhas de orientacéo

Ob. estratégicos - Boa pratica

O ideal:

Melhorar em 2% a
transparéncia das contas
publicas

Aumentarem 5% a
cobrancga das receitas
fiscais

Reduzir em 0,5% ao ano o
deficit publico

Incrementar em 4% o
desempenho da inspecgao
tributaria

Melhorar em 10% os
procedimentos de auditoria
no ambito do Sistema de
Controlo Interno

Minimizar em 8% os custos
dadivida publica

porque:

Identifica claramente o que se pretende alcancar (verbo de ac¢do: melhorar, aumentar, reduzir, incrementar,
melhorar, minimizar) e quantifica o que se visa concretizar (2% a transparéncia das contas publicas, 5% a
cobranca das receitas fiscais, 0,5% ao ano o deficit publico, 4% o desempenho da Inspec¢ao Tributaria, entre

outros).

O exigivel:

Pagina 70 de 95



Conselho Coordenador
. de Avaliagdo de Servigos

|CONSTRUCAO DO QUAR]
linhas de orientacéo

Racionalizar os servigos
na Administragao
Publica

Controlar a execugao da
politica financeira do

Estado

Reforcar a
competitividade da
economia nacional

Melhorar os
procedimentos de
elaboracdo das contas
nacionais das
Administracées Publicas

Melhorar a equidade no
sistema fiscal

Desenvolver sistemas de
avaliagaode
desempenho de servigos
do Ministério

Modernizar o processo
orcamental

Combater a fraude e
evasao fiscal

Assegurar o
funcionamento eficiente
do mercado da divida
publica portuguesa

Ob. estratégicos - M& préatica
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A de Avaliagdio de Servigos

CONSTRUCAO DO QUAR
linhas de orientacéo

Promover a gestdo racional e a
valorizacdo dos recursos publicos
{recursos
humanos, financeiros, patrimoniais e
informacionais)

Contribuir para a definicdo de uma
estratégia global para o sector
empresarial do Estado e assegurar uma
gestao eficiente dos apoios e dos
activos financeiros do Estado

Redefinir procedimentos e circuitos
numa dptica de
racionalizacdo/automatizacio de
processos e dareducdo de custos de
funcionamento, em valores a fixar para
cada unidade orgédnica apds
competente estudo

Desenhar circuitos de articulacdo e
delimitar areas deintervencido com os
diversos servigos e organismos do
MFAP nas matérias em que a SG tem
competéncias horizontais

Potenciar o processo de cobranca de
receitas, derecuperacio de créditos e
de controlo da execucdo das despesas
a cargo da DGT, de forma a contribuir

para a consolidacdo orcamental

Coordenar as politicas derecursos
humanos na Administracao Publica

Garantir a eficacia e eficiéncia do
processamento das operacdes de
financiamento e de gestdo activa da
divida publica

Promover a utilizacdo das tecnologias
deinformacido e comunicagio e
racionalizar a gestao dos
recursos, contribuindo para a
modernizacdo e a qualidade na
Administracdo Publica

Contribuir para a melhoria do nivel dos
heneficiarios, assegurando-lhes o
acesso as prestacoes do sistema de
acgao social complementar e
desenvolver lacos de solidariedade
entre os beneficiarios

porque:

N&o apresentam apenas um objectivo estratégico mas antes varios objectivos estratégicos (Desenhar
circuitos de articulacdo e delimitar areas de intervencdo com os diversos servigos e organismos do MFAP ou
Contribuir para a definicdo de uma estratégia global para o Sector Empresarial do Estado e assegurar uma
gestédo eficiente dos apoios) ou sdo tdo vagos que nao permitem conhecer a direcgéo da estratégia

(coordenar as politicas de recursos humanos na Administracdo Publica).

Ob. operacionais - Boa pratica
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A de Avaliagdio de Servigos

CONSTRUCAO DO QUAR
linhas de orientacéo

Incrementar a execuc¢ao
fiscal em 15%

porque:

!

Montante de Instauragao da Divida
Executiva em n / Montante de
Instauragao da Divida Executiva

em n-1)*100 Indicador 1
{Saldo da Divida Executiva em n /
Saldo da Divida Executiva em n-1)
*100 Indicador 2

Identifica claramente o que se pretende alcancar (incrementar a execucao fiscal) e quantifica o que se visa
atingir (reduzir em 15% o montante de instauracao e o saldo da Divida Executiva).

Ob. operacionais - Ma pratica

gerir o mercado das
obrigacies

porque:

Indicador 1
n.2 de Obrigagdes do
Tesouro {OT) emitidas

N&o identifica o como vai realizar o que se propde fazer (gerir o mercado das obrigagdes) nem como vai

medir n.© de Obriga¢gdes do Tesouro emitidas.
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A de Avaliagdio de Servigos

CONSTRUGCAO DO QUAR

linhas de orientacéo

Ob. estratégicos - Boa pratica

O ideal:

Reforgarem 10% a
prevencao da criminalidade
economica

Assegurar 100% da
formagao no ambito da
medicina legal

Avaliar a qualidade dos
sistemas de indicadores de
desempenho em 50% das
entidades tuteladas

Diminuir em 20 dias tteis o
tratamento de 100% da
informagao estatistica da
Justica

Executar 75% das acgdes de
formagao programadas

Reduzir para 24 horaso
tempo de resposta para
acolhimento de jovens em
perigo

porque:

Identifica claramente o que se pretende alcancar (verbo de accado: reforcar, assegurar, avaliar, diminuir,
executar, reduzir) e quantifica o que se visa concretizar (avaliar a qualidade da medi¢cdo do desempenho em
50% das entidades tuteladas, limitar a 24 horas o tempo de resposta).

O exigivel:

Garantir a avaliagaoda
actividade desenvolvida
em 85% das
conservatorias

Elevar o nimero de
pericias médico-legais
realizadas em capitais

de distrito

Assegurar a aquisicao de
conhecimentose
técnicas de outras dreas
do saber Uteis para a
compreensao judicidria

Reduzir o nimero de
processos para
julgamento

Uniformizar os relatorios
de pericia médico legal

Diminuira demora de
entrega de relatorios
sociais nos processos de
justica de menores

Aumentar o nimero de
individuos com pulseira
electronica

Melhorar a preparacao
dos funcionarios
judiciais

Fiscalizar os adiamentos
de audiéncias e sessoes
de julgamento
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Conselho Coordenador

A de Avaliagdio de Servigos

CONSTRUCAO DO QUAR
linhas de orientacéo

porque:

Identifica claramente o que se pretende alcangar (verbo de acgao: garantir, reduzir, melhorar, uniformizar,
assegurar, fiscalizar) e o que se visa atingir (avaliar actividade desenvolvida pelas conservatérias, individuos

com pulseira electrénica, preparagéo dos funcionarios judiciais, entre outros).

Ocupagao dos
estabelecimentos prisionais

Atrasosno cumprimento
de diligéncias

Formacao de
conservadores, notariose
outros funcionarios

Depdsito de objectos
penhorados ou apreendidos

Informatizagao dasguias de
pagamento

Desformalizacao de
procedimentos

Simplificar e modernizar
Processos com recurso as
TIC's {Tecnologias de
Informacgao e Comunicagao)

Acompanhamento e
monitoriza¢ao das medidas
legislativas de execugao do

Plano de Acgdo para o
Descongestionamento dos
Tribunais e Reforma do
Contencioso Administrativo e
avaliacao do Cadigo de
Processo nos Tribunais
Administrativos com vista a
sua eventual revisao

Acompanhamento trimestral
daexecugao dos fundos
comunitarios no ambito de
estagios profissionais, de
investimentos realizados e
outros de idéntica natureza

porque:

N&o apresentam apenas um objectivo estratégico mas antes varios objectivos estratégicos (acompanhamento
e monitorizacdo de medidas legislativas e avaliagdo de Cdédigos) ou sdo tdo vagos que ndo permitem

conhecer a direcgdo da estratégia (simplificar e modernizar processos com recurso a TIC)
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Conselho Coordenador

A de Avalia;ﬁo de Servigos CONSTRUCAO DO QUAR
linhas de orientacéo

Ob. operacionais - Boa pratica

Indicador
Formar 100% dos funcionarios
judiciais com as novas regras
do processo penal

{n.2 de funcionarios formados/n.2 de
sfuncionarios formados)*100

porque:

Identifica claramente o que se pretende alcancar (a formagado dos funcionarios judiciais em processo penal) e
quantifica o que se visa atingir (formar 100% dos funcionarios).

Ob. operacionais - Ma pratica

Indicador
Aumentar o niumero de

e e [ 1 N.2 de funcionarios formados
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A de Avaliagéo de Servigos CONSTRUCAO DO QUAR

linhas de orientacéo

porque:

Néo identifica o como vai realizar o que se propde fazer (aumentar o n.° de funcionarios formados) nem
como vai medir o eventual aumento do numero de funcionarios formados.

Ob. estrategicos - Boa pratica

O ideal:

Reforgar em 5% as relagoes
externas de Portugal com os
paises beneficiarios de
Ajuda Pablicaao
Desenvolvimento (APD)

Concretizar 80% das
medidas propostas na
estratégia de reorganizagao
da cooperagao portuguesa

Aumentar em 3% os
compromissos
internacionais em termos
de ajuda ao
desenvolvimento

Elevar em 10% a troca on
line da informagao sobre
cooperantes

Garantir 20% da avaliagao
prévia dos programas de
cooperagao

Melhorar em 2% a
transparéncia dos processos
de cooperagao
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A de Avaliagdio de Servigos

CONSTRUCAO DO QUAR
linhas de orientacéo

porque:

Identifica claramente o que se pretende alcancar (verbo de accdo: reforgar, concretizar, aumentar, garantir,
elevar, melhorar) e quantifica o que se visa concretizar (5% das relagbes externas com o0s paises
beneficiarios de APD, 80% das medidas propostas na estratégia de organizagdo, 3% dos compromissos
internacionais em termos de ajuda ao desenvolvimento).

O exigivel:

Alinhar a programacao
anual da ajuda ao
desenvolvimento com as
prioridades dos paises
terceiros

Assegurar a notificacdo a
todos os participantes
sobre transferéncias
{aceites e recusadas) de
armamento

Alargar a divulgagao de
informacgao economica a
todas as Embaixadas
Portuguesas

porque:

Melhorar o tempo de
resposta dos pedidos
formulados por terceiras
entidades

Alargar aldgica subjacente
da cooperagao multilateral
abilateral

Impulsionar a defesa do
uso sustentavel dos
oceanos

Uniformizar
critérios, conceitos e
terminologia utilizados nos
textos e quadros dos PAC

Garantir a
complementaridade entre
0sprogramas comunitarios

e 0s PIC/PAC negociados
com 0s paises parceiros

Implementar o consulado
virtualem todos os
consulados Portugueses

Identifica claramente o que se pretende alcancar (verbo de ac¢ao: alinhar, melhorar, uniformizar, assegurar,
garantir, alargar, impulsionar, implementar) e o que se visa atingir (tempo de resposta, critérios, conceitos e
terminologia, complementaridade entre programas, consulado virtual, uso sustentavel dos oceanos).
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linhas de orientacéo

Diminuir o tempo deresposta paraa
obtencao de visto de escala, visto de

Seguranga
- . S Aumentar o nimero de acessos e
transito, visto de curta duragdo, visto e . e
le estada t iria e visto d paginas visitadas
(deestada temporaria e visto de informagio
residéncia e de emissdo de passaporte

Ter estabelecido as funcionalidades
informaticas a ser contempladas na
plataforma tecnoldgica base, bem
como as suas bases de dados, os seus
utilizadores, internos e externos e
outputs deinformacio analitica. e
aumentar o uso das mesmas

Documentar as funcies de todos os
cargos das unidades organicas
previstas no novo modelo
organizacional einiciar a
implementacio de 6 processos criticos

Rumar a uma diplomacia do século XXI

Aumentar em 15% o nivel de

) . . Contribuir para a formulacdo das
compromissos de plafond, de contratos Defender e afirmar a lingua e a cultura e i
p = posicies de Portugal na UNESCO e
e de pagamentos efectivos, em relagio portuguesas . . ;
N . - difundir os seus programas no Pais
as varias areas deintervencio

porque:

N&o apresentam apenas um objectivo estratégico mas antes varios objectivos estratégicos (estabelecer as
funcionalidades informaticas (...) e aumentar o uso das mesmas), ou sao tao vagos que nao permitem
conhecer a direc¢géo da estratégia (rumar a uma diplomacia do século XXI, seguranca e informacao).

Ob. operacionais - Boa pratica
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A de Avaliagdio de Servigos

CONSTRUCAO DO QUAR
linhas de orientacéo

Aumentar em 30% a
informatizacao total dos |
servigos consulares

porque:

{n.2 de servigos consulares
informatizadosno ano n/n.2 de
servigos consulares informatizados i
no ano n-1)*100 Indicador 1

{n.2 de servigos informatizadosa |
100% (consulado virtual) no ano
n/n.2 de servigos informatizadosa
100% (consulado virtual} no ano Indicador 2
n-1)*100

Identifica claramente o que se pretende alcancar (a informatizacao total dos servigos consulares portugueses)
e guantifica o que se visa atingir (aumentar em 30% o nimero de servigos 100% informatizados).

Ob. operacionais - Ma pratica

Aumentar o nimero de
acessos

porque:

Indicador

N.2 de acessos

Nao identifica o como vai realizar o que se propde fazer (aumentar quer 0s acessos quer as paginas visitadas)
nem como vai medir o eventual aumento do niumero de acessos.
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A de Avaliagdio de Servigos

CONSTRUGCAO DO QUAR

linhas de orientacéo

Ob. estratégicos - Boa pratica

O ideal:

porque:

Reduzir de 3.1% para 0%
on.2 de utentes
s/meédico familia

Reduzir de 13% para 10%
on.2 de consultas
marcadas e nao
realizadas

Diminuir em 8% a taxa de
Mortalidade de cranco
damama

Diminuir em 5% a
incidéncia da
Tuberculose

Diminuir em 5% a Taxa
de mortalidade de
Enfarte Agudo do

Miocardio (EAM) ulagao

com idade <65 anos

Atingir 40% das consultas
marcadas por telefone

Identifica claramente o que se pretende alcancar (verbo de accdo: reduzir, diminuir, atingir) e quantifica o
que se visa concretizar (0% de numero de utentes sem médico de familia, 10% do nimero de consultas
marcadas e nao realizadas, 40% de consultas marcadas por telefone).

O exigivel:
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linhas de orientacéo

Comprovar a qualidade dos
medicamentos e produtos de
saude

Alargar a area de influéncia
copu

Proceder ao licenciamento das
entidades relacionadas com o
circuito do medicamento e
produtos de saude

porque:

Garantir afiabilidade da
informacdo de Gestao prestada
pelas Instituicdes do SNS

Alargar arede de ambuldncias
de socorro e da rede VIMER

Realizar as competéncias legais
defiscalizacdo em matéria de
inspeccdo a todos os agentes
intervenientes no circuito da
farmacia e do medicamento

Reforcar arede de
desfibrilhacdo automatica
externa

Garantir que a % de gravidas
nao vigiadas seja inferior a 1%

Garantir a Normalizacao de
Procedimentos nas Areas de Sl
dos Centros de Saude

Identifica claramente o que se pretende alcancar (verbo de accdo: comprovar, garantir, reforcar, alargar,
proceder e realizar) e o que se visa atingir (qualidade dos medicamentos, fiabilidade da informacao, rede de
ambulancias de socorro e da rede VIVER e licenciamento de entidades).
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CONSTRUCAO DO QUAR
linhas de orientacéo

Manutengao e se possivel,
aumento do nimero de consultas

Monitorizar o fenémeno das drogas e
das toxicodependéncias e contribuir
para o aumento do conhecimento
nesta area, em estreita colaboragao
com as diferentes instancias europeias
einternacionais com responsabilidades
nesta matéria.

Remodelar o patriménio fisico e
inventariar os Sl das difrentes unidades
de saude

Atribuir médicos de familia a todos os

médica; Atingir 60% de consultas com
marcagao

utentes; Atingir 3,9 consultas por hora

Atingir 40% das consultas marcadas por
telefone; Atingir 10% das consultas
marcadas nao realizadas

Reducdo em 3% de demora face ao
registado no final de 2003; Aumento de
2 pp do internamento face ao registado
no final de 2003, i.e., de 66% para 68%;

Aumento de 5% das altas.

Qualificagdo dos Recursos Humanos

Manutengdo e/ou criacio de
programas e estruturas sécio-sanitarias
no ambito dareducdo de
comportamentos derisco e
minimizacao de danos individuais e
sociais provocados pela
toxicodependéncia.

Contratualizacdo
com as Instituicdes do SNSo

porque:

N&o apresentam apenas um objectivo estratégico mas antes varios objectivos estratégicos (monitorizar o
fenédmeno das drogas e contribuir para o aumento do conhecimento e estreitar a colaboragdo com
instituicées), ou sdo tdo vagos que ndo permitem conhecer a direccdo da estratégia (qualificagdo dos

recursos humanos).

Ob. operacionais - Boa pratica
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A de AVG/iOCdO de Servigos CONSTRUCAO DO QUAR
linhas de orientacéo

{n.2 de diabéticos com acesso a
100% de todas as vertentes do PN
DM ano n/n.2 de diabéticos com

Aumentar em 30% o n.2 acesso a 100% de todas as Indicador 1
de diabéticos com acesso vertentes do PN DM ano n-1)*100
a 100% de todas as
vertentes do Programa {n.2 de diabéticos com acesso
Nacional de Dibabetes inferior a 100% de todas as
Mellitus vertentes do PN DM ano n/n.2 de

diabéticos com acesso inferiora
100% de todas as vertentes do PN
DMano n-1)*100

Indicador 2

porque:

Identifica claramente o que se pretende alcancar (acesso dos diabéticos a 100% de todas as vertentes do
Programa Nacional de Diabetes Mellitus) e quantifica o que se visa atingir (aumentar em 30% o numero de
diabéticos com acesso).

Ob. operacionais - Ma pratica

Indicador 1
Percentagem de fumadores com

¢ mais de 15 anos

Promover asatde
publica e estilos de vida «

saudaveis Indicador 2
Taxa de tuberculose e tuberculose

multiresistente

porque:

Nédo identifica o como vai realizar o que se propde fazer (promover a saude publica e estilos de vida
saudaveis) nem como vai medir.
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Ob. estratégicos - Boa pratica

O ideal:

porque:

Reduzir de 5% para 4% o n.2
de familias desfavorecidas
economicamente

Aumentar em 10% a inclusao
social de jovens e criangas

Aumentar para 100 o nimero
de certificagoes de empresas
prestadoras de servigos de
SHST

Garantir a execugao de 50%
das acgoes regionais previstas
no ambito da Campanha
Sectorial de Intervengao no
sector Agricola e Florestal

Identifica claramente o que se pretende alcancar (verbo de accao: reduzir, aumentar e garantir) e o que se
visa atingir (numero de familias desfavorecidas, inclusdo de jovens e criancas, certificagbes de empresas,

entre outros).

O exigivel:
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Avaliar os Acordos com
CCDse Restaurantes

Promover ainclusao social
de todas as criangas e
jovens

Construir um novo modelo
deintervengao no
internato

porque:

Promover autilizagao
correcta das verbas FSEna
opticada boa gestao
financeira

Dinamizar a formagao
profissional como medida
estrutural de combate ao

desemprego

Incrementar a cooperacao
externa para efeitos de
benchmarking

Garantir o funcionamento
adequado do Sistema
Integrado de Informagao
FSE

Contribuir parao
funcionamento eficaz do
Sistema Macional de
Controlo

Assegurar a integragao
econdmica dos grupos
desfavorecidos

Identifica claramente o que se pretende alcancar (verbo de accgdo: avaliar; promover, garantir, contribuir
incrementar e assegurar) e o que se visa atingir (utilizacdo correcta das verbas FSE, inclusao social,
intervencdes estruturais, cooperagado externa, entre outros).

Ob. estratégicos - M4& préatica
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Alargar ereforcar as medidas
normativas de coordenacio
internacional das legislacées de seg.
social no ambito da UE e das Org.
Multilaterais com vista a melhoria e
desenv? dos direitos das pessoas
abrangidas

Alargamento ereforco das medidas
normativas de coordenacio
internacional das legislacées de seg.
social no quadro das relacdes bilaterais
com vista ao desenvt? darede de
acordos a que Portugal esta vinculado
ou que pretende vincular-se

Coordenar o quadro normativo e
regulamentar aplicavel as intervencdes
FSE bem como contribuir para a
avaliagdo das intervencies e
acompanhar a sua execugao

Assegurar a visibilidade do FSE e
promover a divulgacio das suas
possibilidades de intervencao

Dinamizar o didlogo socialea
cooperagao com as ONG da area da
deficiéncia, Departamentos da
Administracao Publica, Parceiros
Sociais e Sociedade Civil, a nivel
nacional einternacional

Avaliar a qualidade das entidades
formadoras, deacordo com a
metodologia de avaliacdo e controlo da
qualidade, suportada pelo referencial
do proprio sistema, integrando todos
os dominios relevantes para a afericdo
da qualidade dos operadores

Prosseguir os estudos sectoriais e
profissionais que possibilitam a
identificacdo dos défices de
qualificacdo de competéncias ea
definicao das intervencdes a
desenvolver para os colmatar

Disponibilizar
produtos, designadamente
referenciais, metodologias e
instrumentos formativos capazes de
estimular einduzir mudancas nas
praticas das entidades e profissionais
da formacao (..

Aumentar, diversificar e garantir a
qualidade dos servigos erecursos
pedagdgicos e didacticos disponiveis
nos Centros de Recursos em
Conhecimento que integram a Rede

porque:

N&ao apresentam apenas um objectivo

estratégico mas antes varios objectivos estratégicos.
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Ob. operacionais - Boa pratica

{n.2 de processos entrados no ano
n/n.2 de processos pendentes no
anon-1)*100

Indicador 1

Reduzir em 10% o tempo
de conclusao dos
processos de certificagao
de doengas profissionais {% de conclusao de processos de
certificagao de doengas
profissionais no ano n/% de Indicador 2
conclusao de processos de
certificagao de doengas
profissionais no ano n-1)*100

porque:

Identifica claramente o que se pretende alcancar (reducdo do tempo de conclusdo dos processos de
certificacdo de doencas profissionais) e quantifica o que se visa atingir (redugédo de 10%o).

Ob. operacionais - Ma pratica

Procedimentos de Indicador 1

| Promogaoc e progressaona
carreira

Promover o desenvolvimento
das competéncias, pessoais e
profissionais dos RH

»

Indicador 2

| Manual de Acolhimento

porque:

N&o identifica o como (promove o desenvolvimento das competéncias, pessoais e profissionais) nem de que
forma mede o desenvolvimento das competéncias dos RH.
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Ob. estratégicos - Boa pratica

O ideal:

porque:

Aumentar em 5% a execugao
de novas estradas em regime
derede concessionada

Aumentar de 3% para 5% o
n.2 de alojamentos de pessoas
em situacao de caréncia
habilitacional

Elevar para 20 o n.2 de
medidas de seguranca dos
sistemas de transporte
ferroviario

Diminuir em 1,5% o racio
custo/beneficiario nos
infantarios geridos pela Obra
Social

Identifica claramente o que se pretende alcancar (verbo de ac¢ao: aumentar, diminuir e elevar) e quantifica
claramente o que se visa atingir (5% de execugdo de novas estradas, aumentar para 5% o n.° de
alojamentos, elevar para 20 as medidas de seguranca e diminuir 1,5% do réacio do custo por beneficiario nos

infantarios).

O exigivel:
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Promover a seguranca dos
sistemas de transporte
ferroviario

Promover areabilitacao de
patrimoénio edificado
degradado

Aumentar o niumero de
resolugées extra-judicial de
conflitos no sector da
construgao

porque:

Melhorar os instrumentos
de trabalho relativos a
seguranga maritima

Assegurar a reformada
regulamentagao técnica
ferroviaria

Promover a concorréncia
nos segmentos de mercado
liberalizados

Aumentar o nimero de
Programas de alojamento
de pessoas em situagao de
grave caréncia
habilitacional {PROHABITA)

Melhorar a relacao de
cumprimento dos
processos de transposigao
deinstrumentos
regulatoriosinternacionais

Melhorar a performance da
gestao comercial dos
portosmaritimos e fluviais
sob jurisdi¢do do Instituto

Identifica claramente o que se pretende alcancar (verbo de accdo: promover, melhorar, aumentar e
assegurar) e o0 que se visa atingir (promover a seguranca nos transportes ferroviarios, aumentar os
alojamentos de pessoas carenciadas, aumentar as resolugdes extra-judiciais no sector da construcdo, entre

outros).
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Reforma estrutural Programas de realojamento Reforgar ainvestigacdo programada

Langamento de estudos, projectos e
execucao de obras relativos a estradas
novas em regime de execucao darede
propria e darede concessionada do

PRM

Reestruturacdo de cursos Reabilitacdo Urbana

Aumento das receitas do orgamento
deinvestimento e sua execucao até

M€ 665.900 garantindo em paralelo - S . -

- Elaboracdo de legislagao Partilha de Informacgao

um saldo de execucdo do orgamento

de fucionamento superior a M€
29.000

porque:
Apresentam objectivos tdo vagos que ndo permitem conhecer a direccdo da estratégica, sdo meras intencdes,

ou ndo apresentam apenas um objectivo estratégico mas antes varios objectivos estratégicos.
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linhas de orientacéo

Ob. operacionais - Boa préatica

Reduzir em 20% os pontos
negros existentesnas
estradas de maior trafego

porque:

Indicador

{N.2 de pontos negros existentes nas
estradas de maior trafego no ano n/n.2
de pontos negros existentes nas
estradas de maior trafego no ano n-
1)*100

Identifica claramente o que se pretende alcancar (reestruturacdo do curso de engenharia) e quantifica o que

se visa atingir (reestruturar a 100% o curso).

Ob. operacionais - Ma pratica

Reestruturagao de cursosda
Escola Nattica !

porque:

Indicador 1

d Numeros clausus

Indicador 2

| Reclamacides

Pagina 92 de 95



Conselho Coordenador

A de AVG/I'GQGO de Servigos CONSTRUCAO DO QUAR
linhas de orientacéo

Nao identifica o como vai realizar o que se propde fazer (reestruturar o curso) nem como vai medir (a
reestruturagéo do curso).
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-

AP

BSC

UERHE

UERHP

FV

GOP

IND

M€

MFAP

oB

OE

PIDDAC

QUAR

RH

SIADAP

SIADAP 1

SID

SI/TI

TIC

Anexo 1

Lista de siglas e abreviaturas

Administracao Publica

Balanced Scorecard

Unidade Equivalente de Recurso Humano executado
Unidade Equivalente de Recurso Humano planeado
Fonte de Verificagédo

Grandes Opcoes do Plano

Indicador

Milhdes de euros

Ministério das Finangcas e Administracdo Publica
Objectivo

Objectivo Estratégico

Programa de Investimentos e Despesas de Desenvolvimento da Administracao
Central

Quadro de Avaliagdo e Responsabilizagéo
Recursos Humanos

Sistema Integrado de Gestao e Avaliagao do Desempenho na Administragao
Publica

Subsistema de Avaliacao do Desempenho dos Servigos da Administracdo Publica
Sistema de Indicadores de Desempenho
Sistemas de Informagao/Tecnologias de Informacao

Tecnologias de Informagcédo e Comunicagao
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Anexo 2

Notas metodolodgicas:

Construcao dos exemplos QUAR:

Guen N

10.

Identificar o Ministério;

Identificar o servico;

Enunciar a missdo de acordo com a Lei Organica do Servico;

Identificar os objectivos estratégicos (plurianuais) determinados superiormente;

Listar os objectivos operacionais para o ano N, e a ponderacdo relativa (atribuida a cada
um) com que concorrem para a determinacdo dos parametros de eficacia, eficiéncia e

qualidade;

Identificar os indicadores de desempenho de medicdo dos objectivos operacionais, o peso
relativo de cada um para o objectivo operacional que visam medir;

Enunciar as metas propostas atingir no ano N, e as fixadas ou concretizadas no ano N-1,
sempre que exista historico e correspondéncia entre os objectivos dos dois ciclos de gestdo
(o actual e o findo);

Assinalar a classificacdo obtida em cada objectivo, segundo os niveis de graduacao:
e Superou o objectivo;

e Atingiu o objectivo;

e Nao atingiu o objectivo.

Referenciar sinteticamente os meios disponiveis a prossecucdo dos objectivos do servigo
(ver Ficha Recursos), relativamente a:

e Recursos Humanos;
e Recursos Financeiros

Calcular o grau de realizagdo de resultados obtidos na prossecu¢do de objectivos, de acordo

com a seguinte férmula:

O célculo da classificacdo em cada indicador obtém-se de modo distinto, consoante o
indicador seja de incremento positivo ou de incremento negativo, respectivamente:

Indicador de incremento positivo, a classificagdo resulta da soma aritmética entre a
realizacdo plena (100%) e o desvio ocorrido [(Resultado — Meta N)/Meta N].

Indicador de incremento negativo, a classificagdo obtida é dada pela soma aritmética entre
a realizacdo plena (100%) e o desvio ocorrido [(Meta N — Resultado)/Meta N].
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OB 2

Reduzir os
tempos
médios de
resposta
em 5 dias

11.
12.
13.

14.

15.

Anexo 2

s

O resultado obtido em cada parametro é apurado por uma média ponderada da
classificagdo obtida em cada um dos indicadores que concorrem para esse parametro,
utilizando como ponderadores o peso de cada um dos indicadores conjugado com o peso
do objectivo que incorporam.

Ponderacédo
de 100%

DUTMR (Dia util de
tempo médio de
resposta) a entidades
externas ao MAI no ano
n/ DUTMR (Dia atil de
tempo médio de
resposta) a entidades
externas ao MAI no ano
n-1

Ind 3
23 18 13 X

Peso 100% 128%
A titulo de exemplo:

Identificar os desvios e sinteticamente as respectivas causas;
Listar sinteticamente as fontes de verificacao;

Elaborar, sempre que possivel, graficos para cada um dos parametros, identificando os
indicadores e objectivos para que concorrem cada um deles.

Elaborar graficos para os Resultados Globais dos:
e Parametros;

e Recursos Financeiros;

e Recursos Humanos.

Determinar a avaliacdo final do desempenho do servico, em fun¢do dos valores obtidos
para cada um dos parametros e da respectiva ponderagao.

Pagina 2 de 2



Conselho Coordenador

A de Avaliacdo de Servicos Calculo pontuacdo dos recursos
Anexo 3

Como se calcula a pontuacao dos Recursos Humanos?

Para o novo regime de carreiras da Administracdo Publica, estd previsto existirem 3
carreiras gerais: Técnico Superior, Assistente Técnico e Assistente Operacional.

Estdo igualmente previstos varios niveis de cargos dirigentes, respectivamente de
Direcgdo Superior e de Direcgao Intermédia, bem como categorias com fungGes de
coordenacdo (Coordenador Técnico, Encarregado Geral Operacional e Encarregado
Operacional).

O calculo simulado nos exemplos do QUAR, obedeceu as regras seguintes:

1. Para cada um deles atribuimos uma pontuagdo, conforme se pode observar pela
leitura do quadro seguinte:

Recursos Humanos Pontuacao
Dirigentes - Direccédo superior 20
Dirigentes - Direccao intermédia e Chefes de equipa 16
Técnico Superior 12
Coordenador Técnico 9
Assistente Técnico 8
Encarregado geral operacional 7
Encarregado operacional 6
Assistente Operacional 5

A pontuagdo indicada é aferida para um determinado referencial de Unidade
Equivalente de Recursos Humanos (UERH) Planeados, o qual resulta da extracgdo aos
365 ou 366 dias de calendario, de todos os dias a que correspondam Sabados,
Domingos, Feriados oficiais, Feriado Municipal, Tolerancias de ponto (3.2 feira de
Carnaval e Véspera de Natal) e 25 dias Uteis de férias.

Exemplificando, com base na ferramenta MS Project 2007, para o ano de 2008 o
cenario é o seguinte:
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[ Change Working Time

o

Click on a day to see its working tmes:

January 2008 | &| Working times for 31 January 2008:
T Th| E I
M 5 :" T 55 g' «09:00 to 12:30
= 14:00 to 17:30
T8[9 1011 [12]13]|_
il
14 |15 [16 |17 [18 [19 |20
Bazed on:
21 |22 |23 |24 |25 |28 | 27
pewtwptwukonwmdar
28 | 28 | 30 Calendario_IGF'.
|
Work Weeks ]
|Mame Start Finish - Detads..,
e e B Rl
Carnayal 105/02/2008 05/02/2008 ‘ Delate
SextaferaSanta 0 :21/032008 ~  121/03/2008
Dia da Liberdade 1 25/04/2008 25/04/2008

01/05/2008

=B || o e e e

Mossa 5r2, Da Cmnﬁﬁa 5

ioa/12/2008  08/12/2008 -

|Dia de Santo Antdrio 1 13/06/2008 13/06/2008
Mossa Sr¥, Ascuncio | 15/08 /2008 15/08/2008
|RestawraciodaIndependénda  ~ i01/12/3008 :01/12/2008

[omtonse. ] [0k [ conc

2. Tendo por base o calculo explicitado, e como unidade de medida o dia util, no ano de

2007, as Unidades Equivalentes de Recursos Humanos Planeados (UERHP) assumem o
valor global de 210 dias, o que exemplificativamente se pode representar nos casos

praticos seguintes:

Caso Pratico 1 - Dirigentes:

N.© de Dirigentes UERHP P;:g:]‘gij? UERHE Ef’(zxi‘gig
Dirigente 1 210 20 200 19
Dirigente 2 210 20 210 20
Dirigente 3 210 20 194 18
Dirigente 4 210 20 201 19
Dirigente 5 210 20 209 20
Dirigente 6 210 20 224 21
Dirigente 7 210 20 208 20
Dirigente 8 210 20 202 19
Total Dirigentes 1.680 160 1.629 156
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Para o dirigente 1, que teve 200 dias uteis executados (UERHE), foi calculada uma pontuagdo
executada de 19, uma vez que foi aplicada uma regra de 3 simples:

210 @) 20
200“ X

X =(200 X 20): 210 = 4000/210 = 19 pontos

E assim sucessivamente para os restantes dirigentes.

Caso Pratico 2 — Técnicos Superiores:

N.© de Técnicos Pontuacéo Pontuagao

Superiores UERHP Planeada UERHE Executada
Técnico Superior 1 210 12 180 10
Técnico Superior 2 210 12 205 12
Técnico Superior 3 210 12 160 9
Técnico Superior 4 210 12 190 11
Técnico Superior 5 210 12 175 10
Técnico Superior 6 210 12 178 10
Técnico Superior 7 210 12 195 11
Técnico Superior 8 210 12 197 11
Total de Técnicos Sup. 1.680 96 1.480 85

Para o Técnico Superior 1, que teve 180 dias uUteis executados (UERHE), foi calculada uma
pontuacdo executada de 10, uma vez que foi aplicada uma regra de 3 simples:

210 () 1
180“ Y

Y = (180 X 12): 210 = 2160/210 = 10 pontos

E assim sucessivamente para os restantes técnicos superiores.

Como determinar os desvios nos Recursos Financeiros?

Os montantes previstos aquando da aprovag¢ao do or¢camento do servigo para cada ano
serdo utilizados para o cdlculo dos montantes estimados para cada uma das

componentes Funcionamento e PIDDAC.

No final de cada ano, serdo apurados os montantes efectivamente despendidos para
cada uma das componentes, sendo, de seguida, efectuada uma comparagdo entre os
Valores Estimados e Realizados com vista a determinagao dos desvios.
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Como apresentar sucintamente os Desvios?

1. Elaborar graficos que representem comparativamente os Recursos Humanos e os
Financeiros em termos de estimados/planeados vs. realizados/executados,
exemplificativamente:

Recursos Humanos
1286
1225
Planeado (pontos) Executado (pontos)
Recursos Financeiros
4,30 4,10
1,20
Funcionamento PIDDAC
m Estimado (M€} Realizado (M€}
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Como implementar?

No actual quadro da Administracdo Publica torna-se necessdrio avaliar o desempenho dos
servicos, o que implica, para os gestores publicos, desenvolver (os seus) sistemas de medicdo
de desempenho.

A informacdo sobre o desempenho das actividades tem de assentar num conjunto de dados
obrigatoriamente validados, fidveis e integros.

Neste contexto, é fundamental implementar um sistema de informagdao com os automatismos
necessarios a seguranca das arquitecturas tecnoldgica, aplicacional e de dados.

A opcdo estratégica no desenvolvimento do sistema de avaliaggdo do desempenho
informatizado deve permitir responder as necessidades do negdcio e estar de acordo com os
objectivos financeiros da organizacao.

Tais finalidades (negdcio e recursos financeiros) acabam por determinar ou influenciar as
opc¢oes entre um modelo de SID simples ou complexo.

SID (Sl simplificado)

Pode consistir numa folha de Excel ou em uma outra pequena aplicagao informatica.

Seja qual for a opcdo do servico, o sistema deve permitir criar um processo automatizado de
medi¢do dos indicadores, bem como de produzir informagao sobre o desempenho da gestdo
que suporte a sua auto e (eventual) hetero-avaliacdo.

Sl (integra o SID)

O processo de desenvolvimento da aplicagdo informatica deve procurar seguir a abordagem
tradicional - planeamento, anadlise e desenvolvimento (caso opte por um produto feito a
medida), teste, producdo e manutencao.

Planeamento

Para planear o modelo de sistema de informagdo a implementar devem-se determinar o
ambito e objectivos; criar uma visao; adoptar a metodologia; arranjar os recursos tecnolégicos;
criar e reunir a equipa de planeamento; preparar o plano de trabalho; obter/confirmar o
acordo de todos os intervenientes e o financiamento.

Os gestores ao elaborarem e prepararem um plano, para desenvolver um sistema de avaliagao
de desempenho, devem basear-se nos seguintes itens:
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1. Envolver todos os intervenientes das actividades operacionais;

Definir como e quando atingir os objectivos;

3. ldentificar as medidas e os procedimentos a utilizar para obter um acordo formal
entre todos os intervenientes;

4. Detalhar o plano de modo a permitir uma defini¢do tactica da tecnologia a utilizar;

5. Referir como a tecnologia contribui para os objectivos estratégicos e controlo dos
respectivos custos e riscos dos procedimentos organizacionais;

6. Definir o contributo do sistema de informacdo para os objectivos do negdcio,
funcionalidade, estabilidade, complexidade, custos, forcas e fraquezas;

7. Contribuir para colocar todos os recursos das tecnologias de informacao alinhados
com as prioridades e as estratégias de negdcio;

8. Identificar as fontes de financiamento;

9. Obedecer aos requisitos legais e reguladores vigentes.

N

No final da fase de planeamento devera existir um documento com a definicdo do ambito; os
objectivos; a metodologia; as ferramentas; a equipa que deve realizar o planeamento; as
apresentacoes; o projecto do trabalho a realizar; a estrutura da organizagao; a identificacao e
definicdo das funcdes do negdcio.

O documento com o modelo preliminar do sistema de avaliacdo do desempenho devera ser
distribuido de modo a ser alvo de comentarios.

Em conclusdo, o planeamento do sistema de informacdo a implementar devera permitir:

Melhorar a compreensdo sobre as oportunidades e as limitag6es tecnoldgicas;

Desenhar a arquitectura tecnolégica da organizacao;

Medir o desempenho do sistema;

Identificar a capacidade e a necessidade de recursos humanos;

Avaliar e clarificar o nivel de investimento necessario;

Avaliar o desempenho e a capacidade da solucdo proposta;

Permitir estabelecer uma base de trabalho, a partir da qual podem ser
comparadas exigéncias futuras.

RV W N =

Para compreender as oportunidades e as limitagGes tecnoldgicas é necessario conhecer a
infra-estrutura da organizacdo e dispor de um inventdrio actualizado dos activos de
informacao.

O inventario permite, a gestdo, conhecer os diferentes tipos de sistemas existentes na
organizagao, com o propdsito de validar ou invalidar as potencialidades de integragao dos
recursos tecnoldgicos, maximizando estes e concomitantemente reduzir os custos inerentes a
desenvolvimentos nao sustentados.

Através da gestdo do inventario é possivel identificar, gerir e controlar o suporte tecnolégico
do sistema de informacao, e também definir prioridades de modo a avaliar, seleccionar, alocar
0S recursos necessarios para iniciar novos projectos para a organizagdo. Neste contexto, a
preocupacdo fundamental é saber: Como assegurar a adequada arquitectura do sistema de
gestdo da informacdo?
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Os responsdveis pela gestdo da informagdo devem desenvolver e manter um sistema para
avaliacdo do desempenho dos servigos que permita utilizar e partilhar a informagao de modo

funcional, flexivel, oportuno

e seguro. «%
Internet (‘é’)
i

Computagao
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ARQUITECTURA DE DADOS

O processo de andlise, desenvolvimento e implementagdo do sistema de avaliagdo de
desempenho estdo suportados nos dados, existentes nas bases de dados da organizagao.

Os responsaveis pelo desenvolvimento devem trabalhar com base num diciondrio de dados
actualizado que incorpora as regras e sintaxes dos dados.

Diciondrio de Dados e Regras de Sintaxe de Dados

Os responsaveis pela gestdo dos sistemas de informagao devem promover um entendimento
comum sobre os dados a partilhar entre os utilizadores, para prevenir a utilizagdo de dados
incompativeis com a classificagdo da informacdo e as necessidades da organizacao.

A sintaxe de dados da organizacdo serve um esquema de classificacdo da informacao,
uniformizado e dividido em niveis de seguranca, definidos pela administragao.

Paralelamente o dicionario deve estar disponivel para toda a area de desenvolvimento, de
forma a facilitar a partilha de dados entre as aplicagoes.

Esquema de Classificacdo de dados

Estabelecer um esquema de classificagdo dos dados, baseado em caracteristicas como a
classificagcdo dos aspectos criticos e sensibilidade (dados publicos, confidenciais, etc).

Este esquema deve incluir detalhes sobre a:

1. Propriedade de dados;

2. Definicdo de seguranca, controlos e proteccao;
3. Retencdo e exigéncias de destruicdao dos dados;
4. Aplicar controlos de acesso aos dados;

5. Arquivar ou encriptar os dados.
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Administracao da integridade

Definir e implementar procedimentos para assegurar a integridade e consisténcia de todos os
dados armazenados de forma electrénica em Data warehouse® (armazém de dados), bases de
dados e ficheiros de dados.

ARQUITECTURA DE APLICAGCOES

As aplicagbes tém como objectivo fornecer informacao relevante para as dreas de interesse
dos utilizadores, mas também fornecer informacdo numa forma que aumente a sua
capacidade de utilizagdo. Por outras palavras, as aplicacdes devem entregar e apresentar os
dados de tal forma que o seu conteludo, formato, orientacdo e outros atributos sejam
perceptiveis e estejam disponiveis para uma melhor interoperabilidade das diversas aplicacées
da organizacao.

Aplicacdes

Aplicagaes stand-alone
Troca de dados através da rede

Aplicaﬁes
Cliente/Servidor

ARQUITECTURA TECNOLOGICA
Definir a plataforma tecnoldgica necessaria ao suporte das base(s) de dados e aplicagdes.

Os responsdveis pela gestdo dos sistemas de informacdo devem analisar as diferentes
tecnologias existentes, e planear qual a direccdo tecnoldgica apropriada para a organizacdo. O
plano deve envolver a arquitectura de sistemas, a direccdo tecnoldgica, as estratégias de
migracgdo e aspectos de contingéncia das componentes da infra-estrutura.

1 a 2 . . oR . ~ . 5
Um data warehouse (ou armazém de dados) é um sistema de computagdo utilizado para armazenar informagdes relativas as
actividades de uma organizagdo em bancos de dados, de forma consolidada.
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Planeamento da arquitectura tecnoldgica

O plano de infra-estrutura tecnoldgica deve estar em conformidade com a estratégia
tecnoldgica e a tactica definidas pela direcgdo de topo.

Paralelamente deve existir um plano de contingéncia, para preparar os recursos necessarios de
resposta a mudangas num ambiente competitivo.

Investir em sistemas de informagdo para melhorar a interoperabilidade das plataformas e

aplicagOes.
/ Suporta

Arquitectura de dados

Arquitectura Tecnolégica

Sustenta

Executa

Arquitectura Aplicacional

A implementac¢do deste modelo permite melhorar a integridade e a seguranga dos dados, o
que garante uma informagao mais fidedigna e facilitar a decisao.

Esta abordagem, as TIC (Tecnologias de Informagdo e ComunicagGes), permite criar as politicas
e implementar os procedimentos para gerir as responsabilidades dos utilizadores ao nivel do
controlo e partilhar da informac3do. E necessario formalizar as referidas politicas, de modo a
garantir a complementaridade e qualidade dos processos operacionais com o processo da
avaliacdo de desempenho.

Para garantir a qualidade dos processos de negécio é necessario formalizar a gestdo da
qualidade dos sistemas.

SISTEMA DE ADMINISTRACAO DA QUALIDADE

Criar e gerir um sistema de administracao da qualidade através do aperfeicoamento continuo
do processo de desenvolvimento. Implementagdo de um sistema que permitird monitorizar,
comunicar e corrigir as alteragdes necessarias ao sistema de avaliagdao, de modo a acrescentar
valor e transparéncia aos procedimentos de avaliagdo.
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Responsavel pela qualidade do SI

Nomear um responsavel pelo desempenho e qualidade dos sistemas de informacdo. Este deve
garantir a eficdcia e eficiéncia do funcionamento das TIC (Tecnologias de Informagdo e
Comunicagoes) e respectivos Sl.

Sistema de Administracao da Qualidade
Estabelecer e manter um Sistema de Administragdo da Qualidade, padronizado e alinhado com
exigéncias do negdcio da organizagao.
Os gestores devem, com base no Sistema de Administracdo da Qualidade, ter as seguintes
preocupacgoes:
e Identificar os critérios e exigéncias da qualidade;
e Analisar os processos chave do negdcio e a sua interacgao com a avaliagdo do
desempenho;
e Definir as politicas, os critérios e os métodos dos procedimentos em falta;
e Detectar, corrigir e prevenir procedimentos ndo conformes com as melhores
praticas no desempenho do negdcio.

Complementarmente a criagdo do sistema de administracdo da qualidade é necessario realizar
o plano para o desenvolvimento do processo da avaliacdo de desempenho.

A GESTAO DO PROJECTO DE DESENVOLVIMENTO DO SISTEMA DE AVALIAGAO DO DESEMPENHO

O plano de desenvolvimento contribui de forma inequivoca para atingir os objectivos do
sistema de avaliacdo, porque permite alinhar as estratégias do sistema e tecnologia de
informacdo com o negdcio, utilizar de forma optimizada todos os recursos disponiveis,
compreender e administrar os riscos do sistema e tecnologia de informacdo de suporte a
avaliacdo do desempenho.

O projecto de desenvolvimento do referido sistema devera realizar-se em quatro fases:

1.2 Estabelecer uma sequéncia para a implementacdo do sistema de avaliacdo de
desempenho;

2.2 Estimar o esforco e os recursos e estabelecer um calendario para a implementagao
das diferentes arquitecturas;

3.2 Estimar os custos e os beneficios do sistema de informacao;

4.2 Determinar os factores de sucesso e efectuar recomendacoes.

Abordagem a gestao do projecto

Estabelecer uma abordagem a gestdo do projecto proporcional ao tamanho, complexidade e
exigéncias de regulamentag¢do do mesmo.

A estrutura de gestdo do projecto deve incluir o patrocinador do projecto (gestdo de topo) o
gestor e restante equipa do projecto. O patrocinador deve ter autoridade suficiente para
garantir a execugao do projecto dentro do que esta definido no plano estratégico da
organizagao.
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O projecto de desenvolvimento do sistema de informacdo para a avaliacdo do desempenho
dos servigos deve apresentar:

Integracao do projecto

Os responsaveis pela gestdo do projecto devem desenvolver o termo de abertura e o
plano de gestdo do projecto. Também devem orientar, gerir, executar, monitorizar e
controlar o trabalho do projecto. Complementarmente devem gerir a mudanca e encerrar
0 projecto.

Ambito do projecto

O ambito deve ser cuidadosamente planeado e definido. Nesta fase devera realizar-se a
decomposicdo hierarquica orientada a entrega do trabalho da equipa do projecto, para
atingir os objectivos e criar as entregas necessarias.

Tempo do projecto

Na gestdo do tempo devem estar definidas as actividades e respectiva sequenciacdo,
devem estimar-se os recursos e duracdao das actividades e paralelamente deve ser
desenvolvido e controlado o cronograma.

Custos do projecto

Os gestores, para a gestdo de custos do projecto, devem preocupar-se em estimar,
orgcamentar e controlar os mesmos.

Qualidade do projecto
Na gestdao da qualidade deve-se planear, garantir e controlar a qualidade.
Recursos Humanos do projecto

A gestdo de recursos humanos deve planear, contratar, desenvolver e gerir a equipa do
projecto.

Comunicagdes do projecto

Neste ambito deve-se planear as comunicacoes e a distribuicdo da informacao, realizar o
relatdrio de desempenho e gerir as diferentes partes interessadas no projecto.

Riscos do projecto

Os gestores devem planear a gestdo, identificar e realizar uma analise qualitativa e
quantitativa dos riscos. E também devem planear a resposta, monitorizar e controlar os
riscos.

Aquisi¢des do projecto

Os gestores devem planear as compras e aquisicdes, devem seleccionar fornecedores,
complementarmente devem realizar, administrar e fechar contratos.

Apds a criagdo do projecto para o desenvolvimento do sistema de informagao é necessario
coloca-lo em pratica.
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Desenvolvimento

O desenvolvimento ou aquisicdo do sistema de informag¢do para avaliagdo do desempenho

deve ter como principais objectivos:

Garantir a integracdo dos processos do negdcio;

Aferir que o projecto de desenvolvimento gera solugdes para satisfazer a
necessidade do negécio;

Asseverar que o projecto sera concluido dentro do prazo previsto;

Garantir que o sistema de avaliacdo funciona adequadamente e de acordo com
as regras definidas pela gestao;

Assegurar que as alteracdes aos processos operacionais sao efectuadas de
acordo com um plano de gestdao da mudanca.

A automatizacdo dos processos operacionais permitem diminuir os custos dos procedimentos
de avaliacdo do desempenho e aumentar a rapidez da resposta as necessidades da gestao.

Em conclusdo, os gestores do sistema de informacdao devem identificar e especificar qual a
melhor tecnologia a adoptar e cuidar dos seguintes aspectos:

Adquirir e manter o software aplicativo;

Adquirir e manter a infra-estrutura tecnolégica;

Facilitar a operagao e utilizagao;

Aquisicdo dos recursos de SI/Tl;

Gestdo da mudanga;

Instalar o sistema e garantir que esta em linha com as expectativas,

necessidades e resultados.

Apds a andlise, desenvolvimento, teste e implementacdo do sistema de avaliagéo de

desempenho é necessdrio garantir a continuidade do seu funcionamento.

Manutencao

Os gestores dos sistemas de informagdo devem implementar processos de monitorizagao para

medir periodicamente o desempenho do sistema, analisar a causa, caso existam, das falhas de

funcionamento e resolver rapidamente o mesmo. Neste dominio, devem estar garantidos os

seguintes aspectos:

A prestacdo dos servigos de modo eficaz e eficiente;

Confirmar que o sistema esta de acordo com as prioridades do negdcio;

A optimizacao dos custos do sistema;

A gestdo da seguranca e da continuidade;

O suporte aos utilizadores;

Os utilizadores sdo capazes de utilizar o sistema de forma produtiva e segura;
A gestdo dos dados;

Pagina8de9



Conselho Coordenador

A de Avaliagtio de Servigos SI - Sistema de Informagao
Anexo 4

e Estdo implantados de forma adequada a confidencialidade, a integridade e a
disponibilidade;

e A gestdo das instalagOes operacionais.

Integrado no processo de manutencao deve estar a monitorizacdao do sistema, procedimento
gue permite avaliar regularmente todos os processos quanto a sua qualidade e cumprimento
dos requerimentos de controlo. Devem ser monitorizados os seguintes itens:
e Procedimentos de controlo interno (Garantir a sua eficacia e eficiéncia);
e Desempenho do sistema de informagdo (Associar o com as metas do negdcio);
e O controlo e cumprimento das regras do negdcio (Medir e reportar o
desempenho).
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